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KAPITEL 1: INDLEDNING 
Læsevenlige, præcise og ikke mindst forståelige dokumenter fra eksempelvis virksomheder er en 
fornøjelse at være modtager af. Det er en fornøjelse at være modtager af et dokument, der giver den 
rette information, man har brug for, men en sådan situation er mere en sjældenhed end en hverdags-
oplevelse. Og som almindelige danske borgere må vi desværre erkende, at vi jævnligt er modtagere 
af dokumenter, vi hverken forstår eller kan se formålet med. Men hvor er det egentlig, det går galt i 
disse dokumenter? Hvad er det, virksomhederne gør forkert, når informationerne fremstår uforståe-
lige og upræcise i den skriftlige kommunikation til modtagerne? Det er netop det, vi ønsker at un-
dersøge med dette projekt. 
 
1.1. Problemfelt 
Dette projekt tager udgangspunkt i vores interesse i at undersøge, hvad og hvor i den skriftlige 
kommunikation mellem afsender og modtager, der kan forekomme forståelsesproblemer hos mod-
tager. Undersøgelser om samme emne rækker langt tilbage, hvilket også indikerer et problem, der 
desværre har præget skriftlig kommunikation i årevis. Eksempelvis blev der i 1997 foretaget en 
undersøgelse af Forskningsministeriet (Link 1), hvortil de problematiserer følgende: ”Kan man ikke 
forstå hvad det offentlige skriver, er informationen forfejlet og indsatsen måske forgæves (...) spro-
get [har] stor betydning for om borgerne kan forstå hvad det offentlige skriver til dem (…)” (Link 
2). Om modtagerne egentlig forstår det fagsprog (Pedersen 2003: 70), kommunikationen bliver 
formidlet gennem, samt måden, hvorpå kommunikationen formidles, er bare ét af de centrale 
spørgsmål vi vil have fokus på i vores undersøgelse. Samtidig ønsker vi at problematisere afsenders 
kendskab til modtagers vidensgrundlag (Togeby 1993: 21; Gabrielsen & Christiansen 2010: 57f), da 
mangel på samme kan resultere i et sprogbrug, der ikke tager hensyn til modtagers forudsætninger 
for at forstå teksten, hvilket kan skabe forståelsesproblemer (Pedersen 2003: 70f), hvorfor pointen 
om forståelsesproblemer bliver omdrejningspunktet for vores undersøgelse. 
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1.1.1 e-mærket som case 
Vi finder det interessant at undersøge ovenstående problemstillinger i forhold til en konkret case, 
hvorfor vi har etableret et samarbejde med virksomheden e-mærket, der efterspørger vores hjælp til 
at undersøge, vurdere og forbedre deres skriftlige kommunikation til deres medlemmer. e-mærket er 
en nonprofitorganisation, der blev grundlagt i år 2000 og har til formål at styrke, forbedre og sikre 
e-handel: ”Vi samler butikker og forbrugere om at styrke dansk e-handel til fordel for os alle” (Link 
3). e-mærkets medlemmer er derfor virksomheder bag forskellige webshops, og som de selv siger, 
har de en bred “stifterkreds” (Link 3) med alt fra store virksomheder som IKEA og Elgiganten til 
mindre som Aalborg Blomster og Abeungen (Link 4). Medlemmerne modtager e-mærkets retnings-
linjer og krav per mail, hvorefter de skal ændre og opsætte deres webshop efter e-mærkets informa-
tioner.  
 
Vi har valgt at afgrænse os til deres dokument kaldet ”Gennemgangsdokument” (Bilag A), eftersom 
vi her kunne identificere flest forskellige problematiske faktorer i e-mærkets skriftlige kommunika-
tion. Af den grund finder vi også dette dokument mest interessant, da vi i netop dette dokument har 
mulighed for at gå i dybden med flere forskellige problemer på en gang modsat andre af e-mærkets 
dokumenter. Derfor skal det også pointeres, at vi har udvalgt dette dokument på baggrund af de 
faktorer, vi personligt fandt problematiske ved gennemlæsningen. Disse faktorer er udledt ud fra 
vores kendskab til teorier inden for det sproglige- og kommunikative felt. 
 
1.1.2 Problemformulering 
Dette indledende afsnit fører os derfor videre til problemformuleringen, der lyder som følger: 
 
Hvordan kommunikerer e-mærket skriftligt til deres medlemmer i gennemgangsdoku-
mentet, og hvordan bliver kommunikationen modtaget af reelle og potentielle medlem-
mer? 
 
Som det fremgår, er problemformuleringen todelt, og vi ønsker at undersøge første del af problem-
formuleringen ved udarbejdelsen af en teoretisk tekstanalyse for at kunne identificere og vurdere, 
hvilke elementer der ikke fungerer hensigtsmæssigt i gennemgangsdokumentet. De resultater, vi 
kommer frem til i tekstanalysen, danner efterfølgende grundlag for sidste del af problemformulerin-
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gen. Her ønsker vi nemlig at undersøge, hvordan kommunikationen bliver forstået af e-mærkets 
reelle og potentielle medlemmer, og resultaterne fra tekstanalysen bliver derfor benyttet til at udar-
bejde en interviewguide. Ved at udarbejde en interviewguide på baggrund af vores resultater fra 
tekstanalysen, kan vi få be- eller afkræftet vores resultater hos interviewpersonerne. Sidste del af 
vores problemformulering vil derfor tage udgangspunkt i en receptionsanalyse (Schrøder 2003), 
som vil føre videre til en komparativ analyse, hvor vi vil sammenligne vores resultater fra den teo-
retisk funderede analyse med den empiri, vores interviewpersonerne bidrager med. Med vekselvirk-
ningen mellem teoretisk funderede- og komparative analyse vil vi undersøge genstandsfeltet ud fra 
både et teoretisk- og modtagerorienteret perspektiv, i håb om at udlede en række resultater, e-
mærket kan forholde sig til i deres videre udformning af deres dokumenter. 
 
 
1.2 Begrebsafklaring 
Vi har valgt at udforme en læsevejledning for at skabe konsensus om forståelsen af nogle af de be-
greber, vi løbende benytter. Vi opstiller denne i en punktform, så I hurtigt og nemt kan danne et 
overblik over, hvordan vi benytter ordene:  
 
Modtager/Medlemmer/Læser: 
Vi vælger at omtale modtagerne af e-mærkets dokumenter som ”medlemmer”, da e-mærket selv 
kalder dem det. Dog skriver vi også “læser” og ”modtager” nogle steder i projektet, hvilket udeluk-
kende er i forbindelse med, at vi bruger en teoretiker, der selv benytter disse begreber. I analyserne 
skelner vi dog helt konsekvent mellem at skrive ”modtager”, når det er i en teoretisk kontekst, og 
”medlemmer” når det er i forhold til e-mærket. 
 
En teoretisk- og komparativ analyse: 
Vi arbejder med to analyser; En teoretisk funderet og en komparativ analyse. Den teoretisk funde-
rede analyse bygger på analyser, hvor vi udleder en række hypoteser ved hjælp af vores teoretiske 
værktøjskasse. Den komparative analyse, hvilket i vores tilfælde også dels er en receptionsanalyse, 
udspringer sig fra de data, vi har indsamlet via vores interviews. Her holder vi vores hypoteser fra 
den teoretisk funderede analyse op mod interviewpersonernes oplevelser af gennemgangsdokumen-
tet. 
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Hypotese/Resultater: 
Resultaterne, vi får på baggrund af den teoretisk funderede analyse, kalder vi både “resultater” og 
“hypoteser” for at variere i sproget.  
 
Gennemgangsdokument/Dokument: 
Vi arbejder med det dokument, e-mærket kalder ”Gennemgangsdokument”, men løbende veksler vi 
mellem at skrive enten ”gennemgangsdokumentet” eller ”dokumentet” for at variere i sproget, men 
begge begreber omhandler gennemgangsdokumentet. 
 
Grammatisk fokus/Fokus: 
Vi skriver både ”grammatisk fokus” og ”fokus” i vores opgave, hvilket bunder i, at vi benytter be-
grebet det ”grammatiske fokus” til at analysere, og når vi skriver ”fokus”, benytter vi det også som 
almindelige sprog, hvor man eksempelvis har fokus på at redegøre for noget bestemt. Når vi skriver 
fokus, er det derfor relevant at tage konteksten med i læsningen, da ordet ”fokus” ikke nødvendigvis 
er det grammatiske og teoretiske fokus.  
 
 
1.3 Analysestrategi 
I det følgende afsnit vil vi redegøre for vores analysestrategi, og som beskrevet ovenfor lægger pro-
blemformuleringen op til en todeling af analysen; En teoretisk funderet analyse og slutteligt en 
komparativ analyse. Vi vælger i den forbindelse at inddrage en analyse af selve kommunikationssi-
tuationen (Togeby 1993), der vil fungere som et separat afsnit, da vi ser denne analyse som et høje-
re niveau af vores undersøgelse, som vi kontinuerligt vil vurdere vores resultater i forhold til. Dette 
gør vi blandt andet, da vi læner os op ad Leif Becker Jensens (1998) pointe om, at man altid skal 
bedømme teksten ud fra dens formål (Jensen 1998: 100). 
 
Vi vælger at opbygge vores analyser ud fra to niveauer: Et makro- og mikroniveau, da vi formoder 
at kunne identificere problemer i gennemgangsdokumentet, der bevæger sig på begge niveauer. På 
makroniveauet vil vi undersøge e-mærkets valg af genre samt måde at strukturere deres informatio-
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ner på, hvorfor vi inddrager teori om komposition og genrens funktion (Togeby 1993 & 2014; 
McCroskey 1993; Jensen 2008; Jacobsen & Skyum-Nielsen 2002). Dette er udvalgt på baggrund af 
vores formodninger om, at e-mærkets måde at strukturere informationerne i gennemgangsdokumen-
tet på kan lede til forvirring og forkert læsning af medlemmerne. Derefter vil vi bevæge os ned på 
mikroniveauet, hvor vi forholder os mere tekstnært, da vi her vil fokusere på markering af bestemt 
information, sætningskonstruktion samt ordvalg (Pontoppidan 2013; Hansen & Heltoft 2011; San-
ders & Maat 2006; Jacobsen & Skyum-Nielsen 2002). Disse tre områder er valgt ud fra vores for-
modninger om, at gennemgangsdokumentet indeholder uhensigtsmæssige sætningskonstruktioner, 
der ikke er behjælpelige med at fokusere bestemt information. Samtidig finder vi det interessant at 
undersøge, hvorvidt e-mærket er konsistente og abstrakte i deres ordvalg.  
 
Vi vælger at benytte opdelingen af makro- og mikroniveau som en arbejdsmetode for at skabe en 
struktureret analyse, hvor vi niveau efter niveau arbejder os ned i gennemgangsdokumentet ud fra 
de problemer, vi har identificeret. Denne opbygning af makro- og mikroniveau gør sig gældende i 
både den teoretisk funderede- og den komparative analyse, og ved at opbygge analyserne på samme 
måde fungerer hvert afsnit fra den teoretisk funderede analyse og den tilsvarende del af den kompa-
rative analyse som et par. I sammenhæng med analyserne vil vi løbende bidrage med alternative 
bud til ændringer af både komposition, sætningskonstruktion og ordvalg i begge analyser.  
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KAPITEL 2: METODE 
I udarbejdelsen af dette projekt har vi gjort os en række overvejelser om, hvordan vi vil undersøge 
e-mærkets skriftlige kommunikation. Derfor vil der, i det følgende, afsnit være en gennemgang af 
de metodiske valg, vi i den sammenhæng vil foretage. Først vil vi argumentere for valget af det kva-
litative forskningsinterview, herunder vores valg af interviewpersoner, udformning af spørgeguide 
og pilottestning, og slutteligt vil vi redegøre for vores arbejde med transskription af data og heri 
valg af meningskondensering.  
 
2.1 Det kvalitative forskningsinterview 
Som nævnt består vores analyse af to analysedele (jf. afsnit 1.3), da vi vil undersøge om de resulta-
ter, vi får fra den første analysedel, den teoretisk funderede analyse, stemmer overens med de ople-
velser, som e-mærkets reelle og potentielle medlemmer har af e-mærkets gennemgangsdokument – 
på den måde består vores samlede analyse først af en teoretisk funderet analyse efterfølgende af en 
komparativ analyse. For at kunne etablere den komparative analyse, ønsker vi at indsamle vores 
egen empiri i form af interviews med reelle og potentielle medlemmer. Derfor vil vi i det følgende 
redegøre og reflektere over hvorfor, vi har valgt lige præcis interviewet til dette formål, samt hvor-
dan vi vil gøre dette. I den sammenhæng inddrager vi primært teori fra Steinar Kvale og Svend 
Brinkmann (2009) samt Svend Brinkmann og Lene Tanggaard (2015). 
 
2.1.1 Hvorfor interviews? 
Da vi ønsker at udarbejde en komparativ analyse med udgangspunkt i e-mærkets reelle og potentiel-
le medlemmers oplevelser, forholder vi os kvalitativt i vores metodiske tilgang. Dette gør vi, da 
kvalitative metoder generelt beskæftiger sig med, hvordan mennesker oplever bestemte fænomener 
i verden (Brinkmann & Tanggaard 2015: 13f), hvilket er essensen af vores ønske om at få et indblik 
i reelle og potentielle medlemmers oplevelser af e-mærkets dokument - valget af reelle og potentiel-
le medlemmer som interviewpersoner vil vi redegøre for senere (jf. afsnit 2.2). Derfor finder vi også 
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det kvalitative forskningsinterview, som netop giver indblik i, hvordan interviewpersoner forstår 
bestemte fænomener ud fra deres eget perspektiv (Kvale & Brinkmann 2009: 41f), gavnligt for vo-
res undersøgelse, da det kan bidrage med en indsigt i medlemmernes oplevelser af dokumentet, 
hvilket er afgørende for vores komparative analyse. Af den grund finder vi ikke en kvantitativ me-
todisk tilgang relevant for vores undersøgelse, da vi netop har en interesse i den enkeltes oplevelse 
snarere end at få et statistisk generaliseret billede af (Brinkmann & Tanggaard 2015: 13f), hvordan 
e-mærkets dokument bliver modtaget. 
 
Da vi er interesserede i den enkelte interviewpersons oplevelser af gennemgangsdokumentet, finder 
vi det relevant at anvende enkeltmandsinterviews i undersøgelsen, da vi således får en personlig 
dialog med den enkelte interviewperson (Halkier 2009: 13). I den forbindelse ønsker vi at skabe et 
trygt rum for interviewpersonen, da vi således kan forsøge at undgå, at interviewpersonen ikke skal 
forholde sig til andre personer, hvor der eventuelt kan tabes ansigt (Goffman 2004). Vi forestiller os 
nemlig, at det kan være svært eller grænseoverskridende at tilkendegive foran flere personer, at der 
er noget, man ikke forstår eller ikke har viden om, hvorfor vi finder det fordelagtigt med etablerin-
gen af et trygt rum, da vi på denne måde forsøger at undgå den grænseoverskridende situation. Der-
for har vi også udformet en introduktion til interviewpersonen, hvori vi pointerer vigtigheden af, at 
det er interviewpersonen, der sidder med de rette fakta og ikke os som tekstanalytikere.  
 
Eftersom vi har interesse i interviewpersonernes oplevelser af gennemgangsdokumentet, kunne vi 
også have valgt fokusgruppeinterviewet, da vi således kunne få indblik i flere interviewpersoners 
oplevelser på én gang (Halkier 2009: 13). Og da vi netop undersøger, hvad der ikke fungerer i gen-
nemgangsdokumentet, kunne et fokusgruppeinterview være givende for at få interviewpersonerne 
til at åbne samtalen, da det, som nævnt, kan være svært eller grænseoverskridende umiddelbart at 
udtale sig om, hvad man ikke forstår (Halkier 2009: 14). Dog kan tilkendegivelsen af, at man ikke 
forstår et sådan dokument, være udfordrende, hvis de resterende interviewpersoner faktisk har for-
stået, hvad dokumentet indeholder, hvorfor man risikerer at tabe ansigt (Halkier 2009: 28), hvilket 
vi netop forsøger at undgå med valget af enkeltmandsinterviewet. Derudover mener vi ikke, at dy-
namikken mellem interviewpersonerne i et fokusgruppeinterview (Halkier 2009: 14) er relevant for 
vores undersøgelse, da vi netop kun har interesse i den enkelte interviewpersons umiddelbare ople-
velse af gennemgangsdokumentet og ikke en hel gruppe interviewpersoners diskussion herom. 
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2.1.2 En utraditionel tilgang til interviews 
Som vi vil redegøre for senere i afsnittet, har hele vores interviewsituation et hypotesetestende for-
mål (Kvale & Brinkmann 2009: 126), da vi vil teste vores resultater fra den teoretisk funderede ana-
lyse hos vores interviewpersoner i interviewsituationen. Ved at teste vores resultater hos interview-
personerne kan vi indsamle empiri til udarbejdelse af sidste del af vores analysearbejde, altså den 
komparative analyse. Denne tilgang inddrager vi, da vi ønsker at belyse, hvorvidt interviewperso-
nerne kan be- eller afkræfte de problemer, vi har fremanalyseret i den teoretisk funderede analyse. 
 
Ifølge Kvale og Brinkmann er denne hypotesetestende tilgang til interviewet utraditionel i den for-
stand, at vi som interviewere lader vores egen opfattelse af interviewets emne spille en betydelig 
rolle i interviewsituationen. Derfor har interviewpersonernes oplevelser af gennemgangsdokumentet 
heller ikke en bærende gyldighed i sig selv (Kvale & Brinkmann 2009: 54), da den bliver suppleret 
af vores oplevelser af gennemgangsdokumentet, som er baseret på et teoretisk grundlag. Med dette 
menes der, at vi netop ikke udelukkende forholder os til interviewpersonernes oplevelser, men også 
lader vores resultater fra den teoretisk funderede analyse spille en lige så vigtig rolle. Derfor risike-
rer vi også at påvirke interviewpersonernes oplevelser af gennemgangsdokumentet i interviewsitua-
tionen (Kvale & Brinkmann 2009: 54), da vi spørger ind til de ting, vi finder problematiske i gen-
nemgangsdokumentet på baggrund af den teoretisk funderede analyse, og som vi ønsker interview-
personernes oplevelser af. I situationen er vi samtidig nødsaget til at informere om, hvorfor vi spør-
ger om det pågældende – dog først efter, at spørgsmålet er besvaret af vores interviewpersoner, så 
vi netop får deres umiddelbare oplevelser, der ikke er påvirket af vores hypoteser forinden. Vi 
fremhæver ligeledes elementer fra dokumentet såsom ord, sætninger, tekstbokse og overskrifter for 
at få et indblik i deres oplevelse heraf, hvorfor der er en sandsynlighed for, at interviewpersonerne 
kan regne ud, at vi efterspørger noget helt bestemt. 
 
Vi er bevidste om ovenstående følger af vores utraditionelle tilgang til interviewet, hvilket vi derfor 
også tager hensyn til i bearbejdningen af data og den komparative analyse. Vi bliver dog også nødt 
til at være konkrete og udvælge bestemte problematiske steder i gennemgangsdokumentet og frem-
hæve for interviewpersonerne, da interviewsituationen netop er hypotesetestende og samtidig udgør 
fundamentet for udarbejdelsen af den komparative analyse. 
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2.2 Interviewpersoner 
Da vores undersøgelse bygger på e-mærkets gennemgangsdokument, finder vi det relevant at ud-
vælge interviewpersoner, der har en naturlig grund til at skulle forholde sig til e-mærkets dokumen-
ter. I den sammenhæng er vi interesserede i personer, der ikke har en juridisk baggrund, men allige-
vel selv skal sidde med e-mærkets gennemgangsdokumenter i certificeringsprocessen af deres 
webshop. Derfor har vi ikke interesse i internetvirksomheder, der har egen jurist til at gennemgå 
papirarbejdet fra e-mærket, da disse jurister givetvis ikke vil opleve de samme forståelsesproble-
mer, som vi forestiller os, at ikke-jurister vil opleve i deres møde med e-mærkets gennemgangsdo-
kument. 
 
For at undersøge om interviewpersonerne forstår, hvad gennemgangsdokumentet indeholder og 
hvilket egentlige formål det har, finder vi det interessant at få et indblik i forskellige typer af perso-
ners oplevelser med gennemgangsdokumentet. Derfor vil vi i kontakt med interviewpersoner med 
forskelligt erfaringsgrundlag, hvorfor vi vil inddrage en person, der går med tankerne om at starte 
sin egen webshop, men ikke har gennemgået e-mærkets certificeringsproces endnu, og derfor heller 
ikke har været i besiddelse af e-mærkets gennemgangsdokument før. Dertil vil vi interviewe en per-
son, som allerede har siddet med gennemgangsdokumentet og er medlem af e-mærket, for at under-
søge om personen stadig oplever forståelsesvanskeligheder trods et tidligere møde med det. Måden 
hvorpå vi har skabt kontakt til sidstnævnte interviewperson, er ved at tage kontakt til de virksomhe-
der, vi ud fra e-mærkets liste over medlemmer antager er enkeltmandsvirksomheder (Link 4), og 
som vi efterfølgende har undersøgt på den pågældende virksomheds hjemmeside – interviewet med 
denne interviewperson fandt sted der fandt sted den 4. maj 2016. Hvad angår interviewpersonen 
uden tidligere erfaring med e-mærket, men med interessen for en fremtidig certificering, har vi for-
hørt os i vores netværk, om der er nogen, der passer på denne profil. Dertil har vi været heldige, at 
en person med den rigtige profil takkede ja til at deltage i et interview søndag den 1. maj 2016. I 
den sammenhæng skal det pointeres, at denne interviewperson er en bekendt af en af gruppemed-
lemmerne, hvorfor vi bevidst har fået en anden end dette gruppemedlem til at interviewe personen, 
da vi ikke vil lade personlige forhold påvirke interviewsituationen. 
 
Vi har valgt at begrænse os og forholde os til disse to interviewpersoner i vores undersøgelse, da vi 
holder os til tanken om, at: “(...) det er bedre at gennemføre relativt få interview og gennemarbejde 
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analyse af disse, så den bliver (...) grundig og teoretisk nuanceret, end at gennemføre mange inter-
views med risiko for, at man drukner i mængden af data (...)” (Brinkmann & Tanggaard 2015: 32). 
Vi er derfor af den overbevisning, at vi i kraft af den lille mængde empiri kan få en mere grundig og 
præcis komparativ analyse. Dertil mener vi, at vi i kraft af vores hypotesetestende tilgang til inter-
viewet (Kvale & Brinkmann 2009: 126) vil få tilstrækkeligt med empiri til at kunne belyse de pro-
blemer, vi har analyseret frem i den teoretisk funderede analyse. Vi er dog klar over, at der selvføl-
gelig er begrænsninger i udelukkende at benytte to interviews, da vi kan risikere, at flere interview-
personers oplevelser af gennemgangsdokumentet vil kunne bidrage med flere resultater end blot de 
to interviews. Dog er vi interesserede i at få testet vores egne hypoteser fra vores teoretisk fundere-
de analyse, hvorfor empirien, som vi indsamler vƒia disse interviews, supplerer den data, vi har 
analyseret os frem til i den teoretisk funderede analyse. Derfor mener vi altså, at vi har tilstrække-
ligt empiri til at kunne belyse de problemer, der er at finde i gennemgangsdokumentet. 
 
Samtidig skal det pointeres, at selvom interviewpersonerne muligvis ikke kan be- eller afkræfte 
vores hypoteser fra vores teoretiske analyse, anser vi dem stadig som relevante, eftersom vi har be-
nyttet vores teoretiske værktøjskasse til at diagnosticere disse problemer i dokumentet, hvorfor vo-
res utraditionelle tilgang til interviewet kommer til udtryk, da vi netop ikke lader interviewperso-
nernes oplevelser være de endegyldige oplevelser (Kvale & Brinkmann 2009: 54). Vi ser derfor 
empirien, heri resultaterne fra den teoretisk funderede analyse og de to interviews, som ligeværdige, 
da vi lader interviewpersonernes udtalelser om gennemgangsdokumentet blive en måde at få testet 
resultaterne fra den teoretisk funderede analyse på i praksis. 
 
 
2.3 Interviewguiden 
Da vi arbejder ud fra en hypotesetestende tilgang til interviewet, forholder vi os også semistrukture-
ret, da vi også har en interesse i ”interviewpersonens oplevelse af et emne.” (Kvale & Brinkmann 
2009: 43). Vi har altså en interesse i interviewpersonernes oplevelser af e-mærkets gennemgangs-
dokument, dog med særlig fokus på bestemte problemer, vi har erfaret fra den teoretisk funderede 
analyse. Mødet mellem interviewpersonernes umiddelbare oplevelser og undersøgelsens formål 
bliver derfor en realitet i kraft af en udførlig interviewguide (Kvale & Brinkmann 2009: 45f). Vores 
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interviewguide (Bilag C) er udformet på baggrund af de pointer, vi kan belyse i den teoretisk funde-
rede analyse, hvilket afspejles i spørgsmålene. 
 
2.3.1 Valg af interviewguide 
Vi har udarbejdet en udførlig interviewguide, da vi på denne måde kan sikre så relevant og brugbart 
data som muligt. Dertil forholder vi os til Kvale og Brinkmanns påpegning af, at et velforberedt 
interview medfører kvalitetssikre data og efterfølgende en mere gnidningsfri bearbejdning (Kvale & 
Brinkmann 2009: 119), så vi hurtigt og sikkert kan finde og inddrage data i analysearbejdet. Ved at 
udarbejde en interviewguide på baggrund af de hypoteser, vi har fremanalyseret i den teoretisk fun-
derede analyse, bevæger vi os inden for de to første faser, tematisering og design, af Kvale & 
Brinkmanns syv faser af interviewundersøgelse (Kvale & Brinkmann 2009: 119ff): Vi har først 
tematiseret undersøgelsen på baggrund af undersøgelsens formål og det tema, der skal undersøges, 
og derefter planlagt undersøgelsens design med henblik på at “opnå den tilsigtede viden” (Kvale & 
Brinkmann 2009: 122), da vi har inddraget hypoteserne fra vores teoretisk funderede analyse af e-
mærkets gennemgangsdokument. Kvale og Brinkmann fremhæver også interviewformen kaldet 
begrebsinterview, hvor man ønsker at afklare interviewpersonernes opfattelser af konkrete begreber 
(Kvale & Brinkmann 2009: 171f), hvilket vi også gør, når vi spørger, hvordan interviewpersonerne 
eksempelvis forstår ordet “købsflow” i e-mærkets gennemgangsdokument (Bilag A: 1). Dette har vi 
valgt at gøre, for helt konkret at kunne undersøge, om interviewpersonerne forstår disse begreber i 
overensstemmelse med e-mærkets hensigt med begreberne, og samtidig om interviewpersonerne 
finder begreber lige så problematiske, som vores teoretisk funderede analyse påpeger, at de er. 
 
2.3.2 Designets opbygning og spørgsmål 
Ved udarbejdelsen af interviewguiden har vi forsøgt at udforme så åbne og inddragende spørgsmål 
som muligt for at få interviewpersonerne til at bruge deres egne ord, så vi kan få deres umiddelbare 
oplevelser. Dertil vil vi undgå at “farve” interviewpersonerne til at ytre noget bestemt, men da vores 
interviewsituation har et hypotesetestende formål (Kvale & Brinkmann 2009: 126), er vi også nød-
saget til at være mere specifikke i vores spørgsmål. Derfor har vi udarbejdet interviewguiden semi-
struktureret for at give plads til interviewpersonens egne oplevelser, følge nye retninger og samtidig 
skabe mulighed for at pejle interviewet i en bestemt retning (Kvale & Brinkmann 2009: 45). 
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I venstre side af interviewguiden er der udarbejdet et spørgsmål eller emne, der skal spørges ind til 
på det pågældende tidspunkt, og til højre for det er der uddybende eller opfølgende spørgsmål, som 
vi kan stille interviewpersonerne (Bilag C). Begge typer af spørgsmål er udarbejdet for enten at 
følge op på interviewpersonernes ytringer eller for at få undersøgt de hypoteser, som interview-
spørgsmålene lægger op til, hvilket Kvale og Brinkmann kalder for opfølgende og sonderende 
spørgsmål (Kvale & Brinkmann 2009: 255). Vores rækkefølge af spørgsmål er derfor mere eller 
mindre standardiseret, da vi ønsker at sammenligne disse data med vores pointer fra den teoretisk 
funderede analyse. Dog har vi stadig valgt at udarbejde interviewguiden således, at der kan afviges 
fra standardsvarene, så der kan følges op interviewpersonens eventuelle nye pointer (Brinkmann & 
Tanggaard 2015: 39). 
 
Vi har valgt at opbygge interviewguiden på samme måde, som vi ønsker at opbygge vores teoretisk 
funderede analyse, nemlig at første del af interviewguiden indeholder spørgsmål om de tematikker, 
vi ønsker at undersøge på makroniveau, nemlig komposition og genre. Dertil indeholder sidste del 
af interviewguiden spørgsmål rettet mod mikroniveauet, såsom sætningskonstruktioner og ordvalg, 
hvilket vi har valgt, da det skaber sammenhængende og strukturerede data til videre bearbejdelse. 
Ved at begynde på makroniveauet starter vi med at stille de såkaldte indledende spørgsmål, der kan 
resultere i “(...) spontane, righoldige beskrivelser, hvor interviewpersonerne selv kommer frem med, 
hvad de har oplevet som de væsentlige aspekter af de undersøgte fænomener.” (Kvale & Brinkmann 
2009: 155), her er det typisk, at interviewpersonernes umiddelbare oplevelser er at finde. Samtidig 
forsøger vi at skabe en vekselvirkning mellem åbne og lukkede spørgsmål (Larsen 2010: 53f), når 
vi bevæger os fra makroniveauet til mikroniveauet, da vi på sidstnævnte niveau bliver mere tekst-
nære. På mikroniveauet benytter vi derfor flere lukkede spørgsmål, da vi her ønsker at få interview-
personernes forståelse af forskellige begreber. I den forbindelse har vi lavet et trick-spørgsmål, hvor 
interviewpersonerne skal redegøre for begreberne “aftalevilkår” og “handelsbetingelser”, og dette er 
et trick-spørgsmål i den forstand, at vi har en antagelse om, at e-mærket benytter begge begreber til 
at betegne det samme. Vi vil derfor teste, om inkonsistensen af disse ord er tydelig for vores inter-
viewpersoner, og om de opdager, at det egentlig har samme betydning. Samtidig omtaler vi bevidst 
ikke dokumentet som “gennemgangsdokument”, da vi løbende tester, om interviewpersonerne kan 
gennemskue, hvad dokumentet overordnet omhandler. Dette gør vi ved at spørge, hvad interview-
personerne tror det overordnede formål med dokumentet er, og hvis de skal give hele dokumentet 
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en overskrift, hvad det så skal være. Endvidere slutter vi af med at spørge på et mere overordnet 
niveau i form af, om interviewpersonerne har noget at tilføje til slut samt deres helhedsindtryk af e-
mærkets gennemgangsdokumentet. 
 
Ved at benytte kombinationen af åbne og lukkede spørgsmål, giver vi interviewpersonen mulighe-
den for at sætte sit eget præg på interviewet - gennem de åbne spørgsmål - og vi gør det samtidig 
nemmere for interviewpersonen at forstå, hvad det er, vi konkret mener med spørgsmål, når vi bru-
ger de lukkede spørgsmål til at nuancere og uddybe interviewpersonens ytring. Samtidig gør vi det 
også nemmere for os selv at styre interviewets fokus ved at benytte de lukkede spørgsmål, eftersom 
vi her kan spørge ind til konkrete faktorer (Larsen 2010: 53) i forhold til vores hypoteser, som vi 
ønsker at få besvaret. 
 
2.3.3 Pilottestning 
For at afprøve vores interviewguide har vi valgt at benytte det første af vores interviews som en 
pilottestning. Det skal dog understreges, at hvis interviewet udleder brugbart data i forhold til vores 
undersøgelse, benytter vi det på lige fod med det andet interview. Man kan derfor sige, at vi benyt-
ter pilottestningen til at kvalitetssikre, hvorvidt spørgsmålene bliver opfattet på den rigtige måde, og 
hvorvidt de overhovedet giver det ønskede udfald. I den sammenhæng forholder vi os til priorite-
ringen af pilottestning, da det skaber mulighed for at få så nøjagtige data som muligt i de efterføl-
gende undersøgelser (Larsen 2010: 56). Vi benytter derfor vores første interview til at undersøge, 
hvorvidt interviewguiden fungerer som ønsket.  
 
Vi har valgt at lade interviewet, med interviewpersonen der ikke tidligere har haft kendskab til e-
mærkets gennemgangsdokument, udgøre pilottesten. Dette skyldes vores formodningen om, at en 
person uden kendskab til dokumentet kan bevise, hvorvidt spørgsmålene er forståelige og giver 
brugbar data; Hvis denne person ikke forstår det, er det ikke skarpt nok, og vi må derfor overveje en 
anden måde at spørge på. Vi kunne selvfølgelig også starte med at interviewe interviewpersonen, 
der har haft dokumenterne i hænderne før, men der er større chance for, at denne person hurtigere 
kan sætte sig ind i dokumentets kontekst og måske umiddelbart forstå flere af ordene end personen, 
der først bliver introduceret for dokumentet i interviewsituationen. Af den grund formoder vi ikke, 
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at interviewpersonen med tidligere erfaringer med dokumentet kan give så indsigtsfulde resultater 
til pilottestning af spørgeguiden i forhold til, hvorvidt vores spørgsmål fungerer eller ej. 
 
 
2.4 Transskription 
For at kunne bruge interviewene til analysen, er transskription en nødvendighed (Kvale & Brink-
mann 2009: 122), hvorfor vi har vi valgt at transskribere de optagede lydfiler af interviewene1. Vi 
har valgt at transskribere de dele af interviewene, vi finder relevante for vores videre analysearbej-
de, hvilket Kvale kalder for en indholdsmæssig transskription (Kvale 1997: 170). Vi vælger altså 
ikke at transskribere fra ende til anden, men vi udvælger de passager af interviewet, vi finder rele-
vante for analysen. Vi fravælger derfor den fulde transskription, da vi eksempelvis ikke er interesse-
rede i at foretage en konversationsanalyse, men udelukkende er interesserede i interviewpersoner-
nes ytringer, der kan be- eller afkræfte eller give os ny viden i forhold til vores hypoteser. Ved at 
benytte en indholdsmæssig transskription ekspliciterer vi heller ikke pauser, intonationer eller ud-
råbsord som eksempelvis “øh”, da dette ikke er relevant for analysen. 
 
2.4.1 Meningskondensering 
Eftersom vi ønsker at foretage indholdsmæssige transskriptioner, har vi i vores videre arbejde med 
undersøgelsen af data også valgt at tage afsæt i Kvale og Brinkmanns metode om meningskonden-
sering, hvor man forholder sig til kernebetydningen af interviewpersonernes udtalelser og kategori-
serer dem efter temaer (Kvale & Brinkmann 2009: 227f). Vi har nemlig valgt at inddele interview-
personernes relevante ytringer i forskellige kategorier, der omfatter de områder, som vores teoretisk 
funderede analyse er bygget op om. Vi vil derfor inddele vores data i kategorierne: “Forventninger 
til dokumentet”, “fokus”, “komposition” samt “ord og sætningsniveau”, og disse kategorier vil ude-
lukkende blive benyttet som arbejdsmetode til vores strukturering af data og analysearbejde. Disse 
kategorier er gavnlige for vores komparative analyse, da de muliggør en overskuelig hypotesetest-
ning (Kvale & Brinkmann 2009: 225) af hypoteserne fra den teoretisk funderede analyse og inter-
viewpersonernes udtalelser. 																																																								1	Lydfiler	og	transskriptionerne	bliver	vedlagt	som	bilag.	
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2.5 Vores hermeneutiske tilgang 
Gennem vores bearbejdelse af data og den teoretisk funderede- samt komparative analyse, skaber vi 
konstant nye forståelser og erkendelser af e-mærkets gennemgangsdokument. For at redegøre for 
vores videnskabsteoretiske ståsted inddrager vi nu Kvale og Brinkmanns (2009) perspektiv på den 
hermeneutiske arbejdsmåde. De forklarer, at; 
 
(...) den kontinuerlige frem- og tilbagegående proces mellem dele og helhed, som er en 
følge af den hermeneutiske cirkel. Med udgangspunkt i en ofte uklar og intuitiv forståel-
se af teksten som helhed fortolkes dens forskellige dele, og ud fra disse fortolkninger 
sættes delene på ny i relation til helheden osv. I den hermeneutiske tradition betragtes 
denne cirkularitet (...) som en “circulus fructuosos”, eller spiral, der åbner mulighed 
for en stadig dybere forståelse af meningen (Kvale & Brinkmann 2009: 233). 
 
I forhold til Kvale og Brinkmanns citat ovenfor afspejler den hermeneutiske arbejdsproces sig i 
vores interesse i at få testet de hypoteser, vi skaber på baggrund af den teoretisk funderede analyse. 
Vi søger derfor løbende efter nye forståelser af de problemer, vi har kunnet identificere i gennem-
gangsdokumentet, og det er i samspillet mellem vores oplevelser af gennemgangsdokumentet base-
ret på vores teoretiske værktøjskasse og vores interviewpersoners umiddelbare oplevelser af doku-
mentet, der giver os en ny samlet forståelse af gennemgangsdokumentet.  
 
Dette vil sige, at vi først og fremmest arbejder med vores forforståelser af, hvad der egentlig står i 
dokumentet, og hvor i dokumentet der opstår problemer. Vi går derfor til dokumentet med en forud-
indtagethed om, at der er en række problemer, vi skal identificere og arbejde med, hvorfor vi ind-
drager en teoretisk funderet analyse med fokus på besvarelse af vores problemformulering. I vores 
teoretisk funderede analyse arbejder vi os gennem dokumentet, hvor vi kontinuerligt skaber forstå-
elser og erkendelser, og disse forståelser benytter vi til at udforme en dybdegående interviewguide, 
der bliver rammesætningen for, at vi kan indsamle så relevant data i forhold til problemformulerin-
gen som muligt. Når det indsamlede data er bearbejdet, danner vi os endnu en gang nye forståelser 
af empirien fra interviewpersonerne, hvilket vi sammenholder med vores resultater fra den teoretisk 
funderede analyse. Kombinationen af vores erfaringer fra den teoretisk funderede analyse danner 
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grundlag for den komparative analyse, og den komparative analyse giver os en række nye forståel-
ser, og hele processen, hvori vi får nye forståelser, bidrager afslutningsvis til en samlet forståelse af 
gennemgangsdokumentet. I den forbindelse pointerer Kvale og Brinkmann, at; “(...) en meningsfor-
tolkning slutter, når man er nået frem til en “god gestalt”, en indre enhed i teksten, der er uden 
logiske modsigelser” (Kvale & Brinkmann 2009: 233). Den endelige konklusion på vores problem-
formulering bliver derfor en sammenfatning af de forståelser, som hele processen resulterer i, og 
som derfor til sidst skaber det store hele og den “gode gestalt”. 
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KAPITEL 3: TEORI 
I dette kapitel vil vi redegøre for de teorier og valgte begreber, vi ønsker at anvende i undersøgelsen 
af e-mærkets skriftlige kommunikation.  
 
3.1 Kommunikationssituationen 
Det følgende afsnit vil være en redegørelse af den situation, der ligger til grund for kommunikatio-
nen mellem e-mærket og deres medlemmer – nemlig kommunikationssituationen. I vores redegø-
relse af kommunikationssituationen vil vi benytte Ole Togebys (1993) samt Jonas Gabrielsen og 
Tanja J. Christiansens (2010) beskrivelser og begreber. Vi er bevidste om, at Togeby skriver ud fra 
en lingvistisk tankegang, mens Gabrielsen og Christiansen arbejder ud fra et retorisk perspektiv, 
hvorfor de, modsat Togeby, skriver om taler og ikke tekster. Samtidig omtaler Togeby den konkrete 
situation som en kommunikationssituation (Togeby 1993: 20), mens Gabrielsen og Christiansen 
kalder den, den retoriske situation (Gabrielsen & Christiansen 2010: 49ff). Vi finder dog begge 
beskrivelser relevante, da de supplerer hinanden, hvilket vi også giver plads til i denne redegørelse2. 
 
Kommunikationen afhænger af den kommunikationssituation, som kommunikationen indgår i. Det 
er altså selve situationen, der har indflydelse på, hvad kommunikationen skal indeholde og hvordan 
den skal struktureres (Gabrielsen & Christiansen 2010: 45). Dette mener Togeby, man kan gøre ud 
fra fem forskellige faktorer: Tegnsystemet, afsenderen, sagforholdet, modtageren og kanalen, og 
samtidig påpeger han, at disse faktorer er forudsættende for en vurdering af kommunikationen i 
kommunikationssituationen (Togeby 1993: 20f). 
 
3.1.1 Afsender og modtager 
To helt afgørende faktorer i enhver kommunikationssituation er selvfølgelig afsender og modtager. 
En afsender i kommunikationssituationen behøver ikke at bestå af en enkeltstående person, men kan 
også bestå af en samlet virksomhed. Det interessante ved afsenderen er, at denne typisk har en be-																																																								2	Gennemgående	i	projektet	har	vi	valgt	at	omtale	situationen	som	”kommunikationssituationen”.	
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stemt viden og deri også et bestemt formål med sin kommunikation (Togeby 1993: 20), og i den 
sammenhæng spiller det en afgørende rolle, hvilken relation afsenderen har til modtageren og deri 
også, hvilken position afsenderen påtager sig i kommunikationen (Gabrielsen & Christiansen 2010: 
60). 
 
Ligesom det er gældende for afsenderen, behøver modtageren heller ikke at bestå af en enkeltper-
son, men kan repræsentere en større gruppe af mennesker. Det er yderst vigtigt, at afsender forhol-
der sig til modtagerens vidensniveau og interesse for det, der kommunikeres (Togeby 1993: 21; 
Gabrielsen & Christiansen 2010: 57f), da det skaber en relation mellem afsender og modtageren, 
hvorfor kommunikationen også fremstår relevant og informativ hos den enkelte modtager (Togeby 
1993: 23). 
 
3.1.2 Tegnsystem, sagforhold og kanal 
En basal kommunikativ egenskab, i forhold til Togeby, er tegnsystemet, der indebærer et fælles-
sprog mellem afsender og modtager, der gør det muligt for begge parter at kommunikere med hin-
anden (Togeby 1993: 20). Udover tegnsystemet er der faktoren kaldet sagforholdet. Kort sagt om-
handler sagforholdet det, der kommunikeres om. Og det, der kommunikeres, handler typisk om, at 
det er noget, modtager skal handle ud fra eller sågar ændre på de omstændigheder, afsender forsø-
ger at kommunikere via sagforholdet (Togeby 1993: 20). Samtidig er det også her, at selve formålet 
(Gabrielsen & Christiansen 2010: 54f) med kommunikationen kommer til udtryk, da selve grundes-
sensens af kommunikationen befinder sig heri. Den afsluttende faktor, der samler delene i kommu-
nikationen, er den såkaldte kanal. Kanalen er så at sige forbindelsen mellem afsender og modtager, 
og det er altså i kraft af den, at sagforholdet kan kommunikeres (Togeby 1993: 21). 
 
 
3.2 Offentlig kommunikation 
I vores undersøgelse af e-mærket skriftlige kommunikation vil vi benytte Karsten Pedersens (2003) 
problematisering af fænomenet offentlig kommunikation. Dette er relevant for vores perspektiv på e-
mærkets skriftlige kommunikation, da han fremhæver forskellige måder at kommunikere på, når der 
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er tale om faglige kontekster. Han forklarer, at kommunikationen skal være behjælpelig med at ska-
be forbindelse mellem modtageren og den pågældende information - hvilket naturligvis skal være 
relevant for modtageren. Og hvis ikke kommunikationen er relevant og interessant for modtageren, 
vil kommunikationen i så fald mislykkes (Pedersen 2003: 7).  
 
Når Pedersen definerer offentlig kommunikation, pointerer han følgende: ”Offentlig kommunikation 
er anderledes end fx reklamekommunikation fordi offentlig kommunikation skal opfylde et kommu-
nikationsbehov der er formuleret af politiske og lovgivningsmæssige forhold og ikke af et ønske om 
at tjene penge” (Pedersen 2003: 7). Offentlig kommunikation adskiller sig derfor fra den almindeli-
ge måde at overbevise modtageren på, eftersom modtagerne her ikke kan til- eller fravælge de in-
formationer, der bliver givet (Pedersen 2003: 7). Med dette menes, at de juridiske tekster sætter 
rammerne for, hvad der er relevant og gavnligt for modtageren i situationen, hvorfor modtageren 
ikke selv har indflydelse på, hvad der er relevant information (Pedersen 2003: 11). I denne type af 
kommunikation er der tale om det, Pedersen kalder informationspligt, hvilket vil sige, at man som 
offentlig enhed er forpligtet til at informere borgerne om eventuelle juridiske omstændigheder (Pe-
dersen 2003: 11f). Denne problematisering er relevant for vores undersøgelse, da det er denne type 
kommunikation, der er til stede mellem e-mærket og deres medlemmer.  
 
3.2.1 Indadvendt sprogbrug 
I flere tilfælde af offentlig kommunikation ser man, at der benyttes indadvendt sprogbrug, hvilket 
Pedersen påpeger, der er sprogbrug, som: ”(...) stammer fra den ansattes egen faglighed, fx kend-
skab til love, faglige rutiner mm. (...)” (Pedersen 2003: 70). Indadvendt sprogbrug kan derfor være 
problematisk, da det kræver, at modtageren er bekendt med fagområdets sprog. Derfor kan man 
forestille sig, at indadvendt sprogbrug er mere informativt inden for fagområdets eget felt, snarere 
end modtagere uden for feltet. Det skal pointeres, at indadvendt sprogbrug ikke nødvendigvis er 
noget, man behøver at undgå, da det kan være relevant i bestemte kommunikationssituationer. Dog 
skal det understreges, at hvis det anvendes i en kommunikationssituation, hvor modtageren ikke har 
samme forudsætninger for at afkode begreberne fra den indadvendte sprogbrug, kan det medføre 
forståelsesproblemer i kommunikationssituationen (Pedersen 2003: 70f). 
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3.3 Genre og komposition 
Det følgende vil være en gennemgang af, hvilken betydning genre og komposition har for formid-
lingen af informationer i en tekst. Herunder vil vi belyse hvilke typer af kompositioner, der er gavn-
lige i forhold til en given kommunikationssituation. Dette er i vores interesse, da genren og kompo-
sitionen vil være nogle af vores interesseområder for analysen af e-mærkets gennemgangsdoku-
ment. I den følgende gennemgang vil vi trække på Ole Togebys (1993 & 2014) beskrivelser af gen-
rens funktion, og derudover forholde os til J. C. McCroskey (1993), Leif Becker Jensen (2008) samt 
Henrik G. Jacobsen og Peder Skyum-Nielsens (2002) tanker om komposition. Ved at være bevidste 
om vigtigheden af både genren samt form og indhold i forhold til komposition i vores analyse af e-
mærkets gennemgangsdokument, er det muligt for os at vurdere, hvilken indflydelse e-mærkets 
markering af genren samt prioritering af komposition har for forståelsen af deres skriftlige kommu-
nikation. Samtidig bliver det muligt for os med begrebsapparatet fra ovenstående teoretikere at for-
holde os til, hvilken kompositionstype der er anvendt af e-mærket, og vurdere om denne type er 
hensigtsmæssig ift. kommunikationssituationen. Da genren har indflydelse på kompositionen af en 
tekst (Jensen 2008: 98f), vil vi starte med kort at redegøre for genrens funktion i gennemgangsdo-
kumentet, for derefter at forholde os til komposition. 
 
3.3.1 Genrens funktion 
Genren spiller en afgørende rolle for udformningen og forståelsen af en tekst, da genren er afgøren-
de for, hvordan en tekst skal komponeres, og samtidig har genren indflydelse på, hvilket udtryk en 
tekst samlet skal have (Togeby 2014: 14). Som Togeby påpeger, fungerer tekster som bestemte 
handlinger i en situation, hvortil der menes, at genren er medbestemmende i forhold til, hvilken 
bestemt handling, og deri hvilke funktioner, teksten skal handle ud fra (Togeby 2014: 17f og 59). 
Samtidig har genren indflydelse på, hvilke forventninger læseren skaber til en tekst i mødet med 
den (Togeby 2014: 14; Jensen 1998: 98), da genren er med til at markere, hvilket formål teksten 
egentlig har (Togeby 1993: 29). Således kan man som læser per automatik skabe forventninger til, 
hvilken type af informationer teksten har grundet markeringen af tekstens formål. Samtidig er det 
afgørende at gøre det klart for læseren, hvilken type genre der er tale om. Dette kaldes for en gen-
remarkør, og som navnet indikerer, markerer genremarkøren hvilken type genre, der gælder for den 
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pågældende tekst. Ved hjælp af denne er det altså muligt som afsender at markere over for læseren, 
hvilken genre der er tale om (Borchmann 2005: 276f).  
 
3.3.2 Komposition: Indhold og form 
Ifølge McCroskey er en tekst bygget op om tre essentielle dele: selektion, fordeling og arrangering3 
(McCroskey 1993: 215). Selektion og fordeling omhandler udvælgelsen af pointer samt mængden 
af dem til udarbejdelsen af en tekst, mens arrangering omhandler kompositionen af disse pointer 
(McCroskey 1993: 215ff). Det er i denne sammenhæng McCroskeys tredje del, arrangering, der vil 
være relevant for denne gennemgang, da den beskæftiger sig med kompositionen i en tekst. 
 
Kompositionen består af en form- og en indholdsdimension. Selve formen på en tekst har en lige så 
væsentlig rolle som indholdet, da en tekst udefra skal fremstå overskuelig og tilgængelig for modta-
geren. Her påpeger Jacobsen og Skyum-Nielsen vigtigheden af overskrifter og inddeling i afsnit, da 
disse skaber overblik for modtageren. En overskrift fungerer nemlig som indikator for handlingen 
af teksten, og inddelingen i afsnit skaber mindre indholdsmæssige grupperinger, der gør det over-
skueligt for modtagerens møde med teksten (Jacobsen & Skyum-Nielsen 2002: 24). I indholdsdi-
mensionen fokuserer man på, at kompositionen af en tekst omhandler den rækkefølge, som teksten 
skal formidle informationen i. I den sammenhæng afhænger rækkefølgen af informationerne af den 
norm, der er tillagt teksten – dvs. hvilken genre, teksten skal formidles via. Som tidligere påpeget er 
det genren, der dikterer normen for måden, hvorpå en tekst komponeres (Jensen 2008: 98f), og sam-
tidig afhænger kompositionen af, hvem der skriver, og hvem der skrives til. Set ud fra disse para-
metre, findes der altså mange forskellige måder at komponere en tekst på (Jensen 2008: 99), hvilket 
vi vil redegøre for i afsnittet nedenfor. 
 
3.3.2.1 Forskellige tilgange til komposition 
På grund af forskellige kompositionsmuligheder er det ikke overraskende, at McCroskey og Jensen 
har forskellige tilgange til, hvad der gør sig gældende for kompositionen af en tekst på det ind-
holdsmæssige plan, og vi vil først redegøre for McCroskey’s tilgang og efterfølgende Jensens. 																																																								3	Egen	oversættelse.	
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McCroskey skelner mellem to måder at komponere en tekst på: kædestruktur og parallel struktur4 
(McCroskey 1993: 218). Kædestrukturen handler om, at mindre pointer tilsammen udgør en længe-
re kæde af pointer, hvor disse pointer er relateret til hinanden og afhænger af hinanden for tilsam-
men at kunne formidle en samlet pointe. I den sammenhæng spiller rækkefølgen af pointerne en 
vigtig rolle, da en bestemt rækkefølge medfører forståelsen af den samlede pointe (McCroskey 
1993: 218f). Kædestrukturen kan forbindes med det, man inden for pragmatikken kalder kohærens, 
hvor man som læser kan udlede sammenhængen mellem de enkelte dele i den samlede tekst, og på 
den måde kan opnå en samlet forståelse af teksten (Sanders & Maat 2006: 592f; Togeby 1993: 23). 
Gældende for den parallelle struktur er, at der ikke er et afhængighedsforhold mellem de enkelte 
pointer, men at de præsenteres selvstændigt og alene styrker den store samlede pointe i teksten. 
Derfor er rækkefølgen af de enkelte pointer her heller ikke betydelig for forståelsen (McCroskey 
1993: 218).  
 
Hvor McCroskey fokuserer på den enkelte tekst, fokuserer Jensen på selve kommunikationssituati-
onen mellem afsender og modtageren og deri den pågældende tekst. Jensen påpeger, at der er to 
måder, man kan komponere en tekst på, og ifølge ham er en tekst enten afsenderorienteret eller 
modtagerorienteret (Jensen 2008: 99). En afsenderorienteret tekst er komponeret ud fra afsenderens 
perspektiv og behov. Det ser vi for eksempel i juridiske tekster, hvor der typisk forekommer en sla-
visk gennemgang fra A til B i formidlingen (Jensen 2008: 99f). Jensen påpeger i den sammenhæng, 
at juridiske tekster typisk bygger på ”(…) egen logiske tankegang, som er en (efterrationaliseret) 
opstilling af hans arbejdsproces (…)” (Jensen 2008: 101). Modtagerorienterede tekster fokuserer 
derimod på modtagerens informationsbehov – altså i hvilken rækkefølge informationerne er gavnli-
ge for modtageren (Jensen 2008: 99f). Jensen påpeger, at man bør stræbe efter mere modtagerorien-
terede tilgange, da læseren kan have svært ved at fokusere og finde relevansen ud fra den afsender-
orienterede tilgang (Jensen 2008: 101).  
 
I forlængelse af interessen for relationen mellem afsender og modtageren, nævner Jensen komposi-
tionstypen dialogiseringsprincippet, der er opbygget ud fra en dialog mellem afsender og modtager. 
Teksten er ud fra denne kompositionstype opbygget således, at afsenderen forsøger at besvare de 
spørgsmål, modtageren formodes at have i en bestemt rækkefølge, som stemmer overens med mod-																																																								4	Egen	oversættelse.	
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tagerens informationsbehov. Jensen understreger dog, at denne kompositionstype er krævende for 
afsenderen, da det betyder, at afsenderen skal besidde en del viden om modtageren, før at dette kan 
ske fyldestgørende (Jensen 2008: 106f).  
 
 
3.4 Gør teksten klar og tydelig 
I dette afsnit vil vi redegøre for, hvad der skal til for at gøre en tekst klar og tydelig, hvilket er rele-
vant for vores undersøgelse af e-mærkets skriftlige kommunikation. I den forbindelse inddrager vi 
Christina Pontoppidan (2013), da hun gennemgår en række teknikker, der kan arbejdes med for at 
opnå dette, og vi vil derfor tage udgangspunkt i hendes tankegang om en teksts formål samt tekstens 
opbygning af sætninger og ord. 
 
3.4.1 Et klart formål 
Det er vigtigt at have et konkret formål med sin tekst, hvortil Pontoppidan forklarer, at det er værd 
at arbejde fokuseret med tekstens helhedsniveau, hvor man forsøger at få; “(..) alle tekstens dele 
peger i samme retning.” (Pontoppidan 2013: 21). Tekstens formål skal være klart og tydeligt, hvil-
ket skal kunne aflæses direkte i teksten, for at skabe en fokuseret helhed for læseren. Her gælder det 
for skribenten at overveje læserens interesser, da man kontinuerligt skal have in mente, at det ikke 
er for en selv, at teksten skal være klar, men for læseren (Pontoppidan 2013: 22). Hvis en tekst har 
flere forskellige formål, vil det ofte efterlade læseren med forvirring af den store mængde informa-
tion, og manglende fokusering får i stedet teksten til at virke forvirrende og gør teksten mere kræ-
vende at læse. Det gælder om at styre teksten for læseren, så læseren slipper for at: ”(...) bruge 
energi på at kæde tekstens dele sammen til en meningsfuld helhed.” (Pontoppidan 2013: 23). Det er 
derfor vigtigt at være klar og tydelig i måden at præsentere tekstens formål ved at benytte de rigtige 
formuleringer og ord. Derfor er kan man med fordel være mere konkret i sine ordvalg, og for at 
fremskrive et mere klart budskab skal formålet præciseres gennem at skærpe hver ordlyds abstrakti-
on og tvetydighed (Pontoppidan 2013: 26f), hvilket vi vil vende tilbage til senere i dette teoriafsnit.  
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3.4.2 Tekstens sætnings- og ordniveau  
Når der blandt andet er styr på tekstens formål, kan der efterfølgende arbejdes med, hvordan for-
bundne informationer på sætningsniveau opbygges. Samtidig kan informationerne gøres mere præ-
cise ved at forholde sig til selve ordvalget i teksten, hvilket kan gøre teksten mere klar og tydelig. 
På sætningsniveau er det vigtigt at overveje, hvilke informationer hver sætning giver læseren i 
kommunikationssituationen. Dette skal forstås på den måde, at hver information skal være menings-
fuld i sig selv, men samtidig skal den også bidrage til at skabe sammenhæng i forhold til tekstens 
samlede formål (Pontoppidan 2013: 87). Der arbejdes derfor kontinuerligt på forskellige niveauer, 
hvilket giver en sammenhængseffekt og læsbarhed for læseren, og som afsender skal man spørge 
sig selv: ”(...) hvor mange og hvilken slags informationer læseren har brug for, og i hvilken række-
følge læseren skal have dem for at forstå [det samlede formål]” (Pontoppidan 2013: 90). Ved at 
arbejde med disse informationer, er man allerede godt på vej i forhold til at gøre sin tekst klar, da 
man på den måde sørger for at gøre sætningerne informative og sammenhængende for læseren. 
 
3.4.2.1 Sætningens felter 
I sammenhæng med at opbygge informationerne klart og tydeligt i en tekst, fremhæver Pontoppidan 
vigtigheden i at placere ordene bevidste steder i sætningen for at fremhæve de vigtigste informatio-
ner. Det kan være afgørende, hvorvidt ordene er placeret i midten, først eller sidst i sætningen, da 
dette har betydning for, hvilken funktion ordene kommer til at have i læsningen (Pontoppidan 2013: 
101). De første ord i en sætning kalder Pontoppidan for nøglefelt, herefter er feltet kaldet midterfel-
tet og sidst er finalefeltet placeret (Pontoppidan 2013: 101-107).  
 
Nøglefeltet giver læseren, som ordet hentyder, nøglen til at forstå resten af informationen i sætnin-
gen, og her vil grund- og udsagnsled typisk være placeret. Ved at placere grund- og udsagnsled i 
nøglefeltet får læseren som det første en idé om, hvad det kommende omhandler, da disse to led 
hører meningsmæssigt sammen, og man er derfor med til at styre læserens læsning, da sætningens 
”nøgle” placeres tidligt i teksten, hvorfor nøglefeltet også typisk er informationsbærende (Pontop-
pidan 2013: 101f). Pontoppidan pointerer endvidere, at det skaber den største klarhed i sætningen, 
hvis grundled og udsagnsled er tæt på hinanden, da læseren i den forbindelse får informationerne én 
efter en (Pontoppidan 2013: 102). I forhold til e-mærkets gennemgangsdokument kan et eksempel 
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på en sætningskonstruktion uden et informationsbærende nøglefelt se således ud: ”Lige inden kun-
den afgiver sin bestilling (...)” (Bilag A: 1). Nøglefeltet er her “Lige inden”, og det informationsbæ-
rende i sætningen er “kunden afgiver”. I og med at nøglefeltet er udfyldt af “Lige inden” og ikke 
“kunden afgiver” er der ikke tale om et informationsbærende nøglefelt i dette eksempel, og netop 
dette eksempel fra gennemgangsdokumentet vil vi udfolde i analysen (jf. afsnit 5.2). Den længste 
del af sætningen er typisk midterfeltet, der indeholder de mindst vigtige informationer, men som 
stadig er en afgørende del af informationens opbygning, da de kan: ”(...) folde ud, forklare eller 
nuancere informationen.” (Pontoppidan 2013: 105). Slutteligt har vi finalefeltet, der består af sæt-
ningens afsluttende del. Her skal sætningens vigtigste information eller mest kraftfulde ord stå for at 
have størst effekt på læser, da sidste del af sætningen bliver fremhævet (Pontoppidan 2013: 105). 
Dette kender vi også inden for grammatikken som grammatisk fokus, som er et redskab, afsender 
benytter sig af for at udpege og understrege den del af informationen, som afsenderen mener er sær-
lig vigtig for modtageren i kommunikationssituationen (Hansen & Heltoft, 2011: 75f).  
 
Hvis man opbygger informationer på baggrund af Pontoppidans perspektiv; ”(...) tilgodeser man på 
én gang læserens forståelse og opmærksomhed [og] Tilsammen giver de tre felter i grundskabelo-
nen læseren en fyldestgørende og afrundet information.” (Pontoppidan 2013: 107) Dog pointerer 
hun selv, at dette selvfølgelig ikke er et regelsæt, men mere vejledende principper for klart sprog-
brug, og at man selvfølgelig også skal variere og tilpasse sit sprogbrug efter den konkrete kommu-
nikationssituation (Pontoppidan 2013: 107f).  
 
3.4.2.2 Konsistent ordvalg 
Informationerne på sætningsniveauet skal forbindes for at gøre teksten klar for læseren og for at 
sikre, at læseren kombinerer de rigtige informationer - i andre sprogtermer kalder man også dette 
for kohæsion (Sanders & Maat 2006: 592). Derfor er det altafgørende, at man gentager ordene for at 
skabe overgange og relationer mellem tekstens informationer, da de fungerer som læsevejledninger, 
der gør teksten sammenhængende og danner sproglig forbindelse mellem informationerne (Pontop-
pidan 2013: 111ff). I kraft af de sproglige forbindelser bliver det lettere for læseren at koble infor-
mationerne sammen, hvorfor man med fordel kan være konsistente i gentagelsen af de samme ord 
eller led fra foregående sætning (Pontoppidan 2013: 113; Douglas 2015: 127). Ved at være konsi-
stent i sit ordvalg, kan man sikre, at læserne kan danne koblingen mellem forskellige ord, afsnit 
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eller forskellige tekster, hvilket gør en tekst forståelig og informativ – og jo mere konsistent skri-
benten er i sit ordvalg, jo mere læsevenligt og informativt bliver det, da læserne på denne måde har 
lettere ved gennemskue den sproglige forbindelse (Pontoppidan 2013: 114f). 
 
Pontoppidan forklarer dog samtidig, at brugen af det rigtige valg af synonymer også kan gøre tek-
sten mere klar, da dette skaber sammenhæng og variation i teksten (Pontoppidan 2013: 142). Dog 
forklarer hun også vigtigheden i ikke at variere i tekstens nøgleord eller udsagnsordenes tid, da en 
gentagelse af de eksakte ord danner en rød tråd og sammenhæng mellem sætningerne som helhed, 
og sammenhæng skaber en mere fokuseret og klar tekst for læseren (Pontoppidan 2013: 143f).  
 
3.4.2.3 Ordets abstraktionsniveau 
I den forbindelse inddrager hun den såkaldte abstraktionsstige, hvilket danner en overskuelig illu-
stration af, hvordan man præciserer ord og undgår at skrive på et abstrakt niveau: “For jo mere 
præcise de enkelte ord er, desto mere informativ bliver hele teksten.” (Pontoppidan 2013: 127). Ved 
abstraktionsstigen er der tale om et spænd mellem, hvor abstrakt og konkret et ord er, da øverste trin 
af stigen er det højeste abstraktionsniveau, mens det nederste derfor er det mest konkrete niveau. 
Fra hvert ordniveau, man bevæger sig ned ad stigen, bliver ordet mere konkret og fremstår mere 
præcis og afgrænset (Pontoppidan 2013: 129). Og i den forbindelse fremhæver Jacobsen og Skyum-
Nielsen, at man for så vidt muligt skal undgå faglige ord, hvis man vil ramme en modtager, der ikke 
selv befinder sig inden for fagområdet, hvorfor de også nævner abstraktionsstigen som en måde, 
hvorpå man kan arbejde med at gøre sit ordvalg mere klart og præcist (Jacobsen & Skyum-Nielsen 
1996: 17f). 
 
Slutteligt skal det fremhæves, at Pontoppidan tankegang stemmer overens med Gabrielsen og Chri-
stiansen teoretiske perspektiv (jf. afsnit 3.1), da hun også pointere vigtigheden i at have læserens 
vidensniveau for øje. Dette især når man udvælger, hvilke ord man ønsker at bruge i teksten, da 
man skal vurdere, hvorvidt det er informativt at benytte fagtermer – fremmedord som hun kalder 
dem – til en modtager, der ikke besidder samme indsigt i feltet, som vi også redegjorde for under 
Pedersens perspektiv på offentlig kommunikation (jf. afsnit 3.2), hvorfor hun også pointerer, at: 
“Det gælder om at vælge ord, der er netop så præcise, at læseren hverken kommer til at kede sig 
eller føle sig dum.” (Pontoppidan 2013: 135). 
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KAPITEL 4: ANALYSE, E-MÆRKETS KOMMUNI-
KATIONSSITUATION 
I dette afsnit vil vi analysere de relevante faktorer, der gør sig gældende i e-mærkets kommunikati-
onssituation (jf. afsnit 3.1). Generelt er en kommunikationssituation mellem afsender og modtager 
omfattende, eftersom forskellige faktorer påvirker og står i relation til hinanden (Togeby 1993: 20f), 
hvorfor vi nu ønsker at danne os et overblik over og belyse relationen mellem e-mærket og deres 
medlemmer. Kommunikationssituationen danner grundlag for vores samlede analyse, da vi konti-
nuerligt vil sammenholde vores resultater fra den teoretisk funderede- og komparative analyse med 
kommunikationssituationen for at vurdere, hvordan e-mærkets skriftlige kommunikation fungerer. 
Med afsæt i Togebys perspektiv (Togeby 1993: 20f) ønsker vi at benytte denne analyse af kommu-
nikationssituationen til at vurdere, hvordan e-mærket burde kommunikere skriftligt, så det fungerer 
mere hensigtsmæssigt. 
 
4.1 Hvem er kommunikationen fra og til?  
Som tidligere beskrevet (jf. afsnit 3.1) er de helt essentielle faktorer i en kommunikationssituation 
afsender og modtager. I denne sammenhæng fungerer e-mærket som organisation derfor som afsen-
der, mens e-mærkets medlemmer fungerer som modtagere. Samtidig skal det pointeres, at Togeby 
også fremhæver faktoren tegnsystemet, der er det fælles sprog, afsender og modtager har mulighed 
at kommunikere igennem (Togeby 1993: 20) – hvorfor dansk er det tegnsystem, der er aktuelt for 
kommunikationen mellem e-mærket og medlemmerne. Det er værd at fremhæve, at e-mærket 
blandt andet udgør en række jurister, der formidler de dokumenter, der bliver sendt ud til medlem-
merne, og de besidder derfor en bestemt form for viden (jf. afsnit 3.1.1), som medlemmerne ikke 
nødvendigvis besidder.  
 
I forbindelse med Gabrielsen og Christiansens pointe om, at afsender har en bestemt relation til 
modtager (Gabrielsen & Christiansen 2010: 60), er Pedersens perspektiver vedrørende offentlig 
kommunikation (Pedersen 2003: 7 & 11f) også relevant. e-mærket som afsender af dokumenterne 
påtager sig nemlig i denne kommunikationssituation en rolle, hvor de har til formål at gøre med-
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lemmerne opmærksomme på, hvad der er relevant og gavnligt for dem i forhold til deres webshop. 
Medlemmerne af e-mærket har derfor ingen indflydelse på, hvilken type information de får, og e-
mærkets rolle i kommunikationssituationen går derfor på at informere medlemmerne om de juridi-
ske foranstaltninger, der gør sig gældende for dem som medlemmer af e-mærket. Man kan derfor 
også påpege, at e-mærket påtager sig en rolle, hvori de har informationspligt til at informere med-
lemmerne om relevante og brugbare oplysninger (Pedersen 2003: 11f).  
 
e-mærkets medlemmer udgør en bred gruppe af mennesker, der har egen webshop, og disse med-
lemmer spænder over alle typer af virksomheder, såsom IKEA.dk, 4hotdogs.com, elgiganten.com, 
interflora.dk og blomsterverden.dk (Link 4). Der er derfor også forskel på, hvor stor den pågælden-
de virksomhed er, hvilket kan være afgørende for, hvem der er modtagere af e-mærkets dokumenter 
internt i virksomheden. Eksempelvis kunne man forestille sig, at IKEA og Elgiganten har jurister 
tilknyttet til at læse dokumenterne igennem for at forstå, hvad det helt præcist er, webshoppen skal 
have eller kunne for at leve op til e-mærkets krav, modsat Jytte fra Jyttes Blomsterhandel i Nørre-
sundby, som givetvist selv skal læse e-mærkets dokumenter. Det er derfor udfordrende at formidle 
juridiske informationer på et niveau, hvor både store og små virksomheder kan forstå budskabet og 
vide klart og tydeligt, hvad de skal stille op med deres webshop, før de kan blive certificeret.  
 
Grundet denne kommunikationssituation, hvor vi har e-mærket som afsender og medlemmerne som 
modtagere, medfører det altså en række krav til e-mærket om at kommunikere så klart og tydeligt 
som muligt for at nå alle medlemmer. Derfor er Pedersens påpegning af indadvendt sprogbrug no-
get, som e-mærket i denne sammenhæng bør være opmærksomme på, da det netop indebærer be-
greber og sprog, der hører til et bestemt fagområde (Pedersen 2003: 70). I den sammenhæng kan det 
skabe problemer, hvis en større gruppe af e-mærkets potentielle medlemmer ikke forstår, hvad de 
konkret og præcist skal gøre, fordi formidlingen af dokumenternes formål ikke er forståeligt. Hertil 
forklarer Pedersen, at når modtageren ikke har forudsætningerne for at afkode begreberne i en be-
stemt kontekst, opstår der forståelsesproblemer af den pågældende kommunikation (Pedersen 2003: 
70f). Det er derfor essentielt at e-mærket, ud fra denne kommunikationssituation, forholder sig til 
medlemmernes egentlige vidensniveau, hvilket både Togeby samt Gabrielsen og Christiansen også 
påpeger vigtigheden af (Togeby 1993: 21; Gabrielsen & Christiansen 2010: 57f). 
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4.2 Om hvad og hvor kommunikeres der?  
Som vi sluttede ovenstående afsnit med at forklare, kan det være problematisk, hvis e-mærket ikke 
tilpasser deres kommunikation af sagforholdet efter deres brede gruppe af medlemmer. I den for-
bindelse fremhæver Togeby faktorerne kanalen og sagforholdet, hvor kanalen omhandler mødet 
mellem afsender samt modtager og sagforholdet essensen af det, der kommunikeres (Togeby 1993: 
20f). Sagforholdet er typisk det, som afsender ønsker at få modtager til at handle ud fra (Togeby 
1993: 20), og her er der derfor også tale om kommunikationens egentlige formål (Gabrielsen & 
Christiansen 2010: 54f). I dette tilfælde udgør e-mærkets gennemgangsdokument sagforholdet i 
denne kommunikationssituation, da gennemgangsdokumentet informerer om en række juridiske 
krav, som e-mærkets medlemmer skal handle ud fra og tilpasse deres webshop efter, før deres 
webshop kan blive e-mærket-certificeret. 
 
e-mærkets gennemgangsdokument bliver sendt til medlemmerne per mail, hvilket derfor er selve 
kanalen i kommunikationssituationen. Ved at e-mærket vælger en mailkorrespondance som kanal, 
og eksempelvis ikke et fysisk møde, skaber det yderligere krav til, hvor præcise og forståelige de er 
i deres formidling af informationer, eftersom mailkorrespondancen fungerer som den eneste kanal 
for kommunikationen i denne kommunikationssituation. Man kan nemlig forestille sig, at et fysisk 
møde mellem e-mærket og deres medlemmer kunne være fordrende for at få besvaret eventuelle 
uopklarede spørgsmål til eller få en gennemgang af dokumentets indhold, hvilket på samme måde 
ikke er muligt med en mailkorrespondance.  
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KAPITEL 5: ANALYSE, DEN TEORETISK FUNDE-
REDE 
I dette kapitel vil vi nu udarbejde den første del af vores analyse, nemlig vores teoretisk funderede 
analyse. Her vil vi, på baggrund af vores teoretiske værktøjer, analysere og vurdere, hvorvidt e-
mærkets skriftlige kommunikation i gennemgangsdokumentet fungerer hensigtsmæssigt i forhold til 
kommunikationssituationen. 
 
5.1 Genre- og kompositionsanalyse 
I det følgende vil vi nu analysere tekstens komposition, der giver os mulighed for at undersøge, 
hvordan e-mærket har udformet deres gennemgangsdokument. Vi vil både analysere dokumentets 
form med henblik på genre, overskrifter og afsnit, og slutteligt dokumentets indhold med fokus på 
struktureringen af dokumentets enkelte informationer. 
 
5.1.1 Hvilken genre er der tale om? 
Som nævnt forudsætter genren og kompositionen af en tekst hinanden, da genren fordrer, hvordan 
en tekst skal komponeres (Jensen 2008: 98f). Samtidig er genren med til at fastlægge, hvilken hand-
ling teksten fungerer som i mødet mellem afsender og modtager (Togeby 1993: 29; Togeby, 2014: 
17). I den forbindelse er det relevant at belyse genren for e-mærkets gennemgangsdokument, da vi 
således kan fastlægge hvilken handling dokumentet skal fungere som i kommunikationssituationen. 
e-mærket markerer selv genren for dokumentet som et ”gennemgangsdokument”, hvilket bliver 
markeret med overskriften ”Gennemgangsdokument” placeret øverst på første side i en blå boks 
(Bilag A: 1), og yderligere markeres af, at der står ”Gennemgangsdokument” i sidehovedet på samt-
lige af gennemgangsdokumentets sider. Overskriften fungerer altså i denne sammenhæng som en 
såkaldt genremarkør (Borchmann 2005: 276f), og som beskrevet tidligere skaber genremarkøren 
forventningerne til mødet med en tekst. Det er altså grundet genremarkøren, at man som læser mø-
der teksten på en bestemt måde og har en bestemt forventning til det formål, som teksten har (To-
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geby 2014: 14). Dette lever e-mærket i princippet også op til i deres gennemgangsdokument, da de 
flere steder i dokumentet forsøger at markere, at det er bestemt dokument; Et gennemgangsdoku-
ment. Vi formoder derfor, at der ikke burde være tvivl om, at medlemmerne kan se, hvilket type 
dokument det er. Desværre kan ordet ”gennemgangsdokument” forekomme som et ukendt ord for 
medlemmerne, hvorfor der kan være en mulighed for, at medlemmerne i princippet ikke har nogen 
forventninger til, hvad formålet med dokumentet egentlig er. I forhold til kommunikationssituatio-
nen kan man derfor forestille sig, at medlemmerne ikke er bekendte med, hvad der gør sig gældende 
for et gennemgangsdokument. Af den grund risikerer e-mærket, at genremarkøren ikke er indlysen-
de nok til at skabe forventninger hos medlemmerne, eftersom der er en risiko for, at formålet med 
dokumentet ikke er markeret klart nok, da medlemmerne kan mangle viden om den pågældende 
genre. 
 
5.1.2 Hvordan fungerer brugen af overskrifter og afsnitsinddeling? 
e-mærket benytter sig af overskrifter og inddeling i afsnit i gennemgangsdokumentet, hvilket har en 
positiv effekt i form af at skabe overblik (Jacobsen & Skyum-Nielsen 2002: 24) for medlemmernes 
læsning af de mange informationer. Det kan dog problematiseres, at overskriften ”Gennemgangs-
dokument” ikke er større og mere markeret end overskriften ”Hurtigt svar på spørgsmål” og ”Gen-
nemskueligt købsflow” (Bilag A: 1). Dette kan nemlig medføre, at overskriften ”Gennemgangsdo-
kument” forsvinder ved siden af de andre to overskrifter, hvilket dette afsnit vil tage udgangspunkt 
i. 
 
I vores analyse formoder vi, at tekstboksene ”Hurtigt svar på spørgsmål” og ”Gennemskueligt købs-
flow” er to større overskrifter med tilhørende afsnit. Deres funktion som overskrifter kan dog forvir-
re, da de er markeret i store, blå bokse. På den ene side kan disse bokse markere en klar distinktion 
mellem afsnittene, hvilket er gavnligt for at skabe overblik, men på den anden side formoder vi, at 
placeringen i de blå bokse også kan få dem til at fremstå som faktabokse. Og taget kommunikati-
onssituationen (jf. kapitel 4) i betragtning kan første overskrift med ”Hurtigt svar på spørgsmål” 
fremstå som en gavnlig faktaboks for medlemmerne fremfor en påpegning af, at det skal være mu-
ligt for medlemmernes kunder at få hurtigt svar på spørgsmål. Vi har nemlig en formodning om, at 
medlemmerne per automatik læser disse tekstbokse som faktabokse, da disse faktabokse vil kunne 
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bidrage med klare og forståelige informationer, som vil være gavnlige i forhold til medlemmernes 
vidensniveau (Gabrielsen & Christiansen 2010: 58).  
 
I den sammenhæng kan ”Gennemskueligt købsflow” ligeledes opfattes som en faktaboks til med-
lemmerne om, hvad et gennemskueligt købsflow egentlig er i stedet for faktisk at gøre opmærksom 
på vigtigheden af at have et gennemskueligt købsflow, hvilket vi formoder, er e-mærkets egentlig 
hensigt med denne boks. Da vi per intuition er bekendte med en faktaboks’ udtryk og funktion, vir-
ker vores formodning om overskrifternes udtryk som faktabokse legitim. Man kunne netop forestil-
le sig, at medlemmerne umiddelbart ville opfatte overskrifterne inde i boksene sådan, da faktabokse 
generelt ville være gavnlige i forhold til denne kommunikationssituation, eftersom sagforholdet kan 
være udfordrende at forstå for de medlemmer, der ikke har kendskab til fagområdet.  
 
5.1.3 Hvordan er informationerne struktureret? 
Overordnet er gennemgangsdokumentets indhold struktureret ud fra en parallelstruktur (McCroskey 
1993: 218), da rækkefølgen på afsnittene vedrørende ”Hurtigt svar på spørgsmål” og ”Gennemskue-
ligt købsflow” formidles uafhængigt af hinanden. Dette vurderer vi fungerer, eftersom de to afsnit 
ikke forudsætter hinanden for medlemmernes samlede forståelse af gennemgangsdokumentet. Hvis 
vi går i dybden i afsnittet ”Gennemskueligt købsflow”, er det tydeligt, at informationerne i de enkel-
te underafsnit komponeres ud fra en kædestruktur (McCroskey 1993: 218f), hvor informationerne 
formidles i samme rækkefølge som en autentisk købssituation. e-mærket formidler således først om 
retningslinjerne for en ordreopsummering til afsluttende at informere om retningslinjerne for den 
afsluttende ordrebekræftelse. På den måde forekommer informationerne også kohærente (Sanders & 
Maat 2006: 592f; Togeby 1993: 23), da underafsnittene om ordreopsummering, betalingsforpligtel-
se og så videre skaber en samlet forståelse af, hvad et gennemskueligt købsflow egentlig er. 
Spørgsmålet er dog, om overskrifterne og underafsnittene er eksplicitte og informative nok til, at 
medlemmerne umiddelbart kan se sammenhængen mellem dem og deri også forstå den kædestruk-
tur, der bidrager til den samlede forståelse af hele afsnittet. Det kan eksempelvis virke misledende, 
at underafsnittet ”Aktiv accept af aftalevilkår og persondatapolitik” er placeret i forlængelse af af-
snittet ”Ordre med betalingsforpligtelse”, da det ikke er givet, at medlemmerne kan se sammen-
hængen mellem disse to underafsnit.  
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5.1.4 Dialogisk struktur? 
Grundet e-mærkets brug af kædestrukturen forholder de sig også afsenderorienterede (Jensen 2008: 
99f) i gennemgangsdokumentet, da det er en slavisk gennemgang af informationer, som e-mærket 
formidler, og som e-mærket fremskriver informationerne, er der ingen tegn på, at der er taget hen-
syn til, hvilke informationer der er mere relevante end andre for medlemmerne. 
 
I forhold til kommunikationssituationen kan man forestille sig, at e-mærket med fordel kan benytte 
en mere modtagerorienteret tilgang (Jensen 2008: 99), da læserens informationsbehov bedre kan 
imødekommes ud fra en sådan tilgang (Jensen 2008: 101). Vi mener dog ikke, at det er mulig for e-
mærket i denne sammenhæng, da vi formoder, at informationerne i gennemgangsdokumentet er 
relevante for alle typer af medlemmer på den ene eller anden måde. Som tidligere beskrevet kom-
munikerer e-mærket til forskellige typer af medlemmer (jf. afsnit 4.1), hvorfor det ikke kan undgås, 
at noget information forekommer mere relevant for nogle typer af medlemmer, mens det kan fore-
komme irrelevant for andre. Med dette gennemgangsdokument, der sendes ud til alle medlemmer, 
er det derfor ikke muligt at gøre det modtagerorienteret, da informationsbehovet er varierende af-
hængigt af det enkelte medlem. 
 
Selvom e-mærket overvejende forholder sig afsenderorienterede i gennemgangsdokumentet, er der 
steder, hvor e-mærket også imødekommer deres medlemmer. I gennemgangsdokumentet kan vi se, 
at e-mærket nogle steder faktisk strukturerer informationerne ud fra dialogiseringsprincippet (Jen-
sen 2008: 106f), og et sigende eksempel på struktureret information, ud fra dialogiseringsprincippet, 
er steder, hvor e-mærket besvarer eventuelle spørgsmål, som medlemmerne kunne have i deres læs-
ning af gennemgangsdokumentet: ”(…) en ordreopsummering, hvor varens vigtigste egenskaber 
samt varens samlede pris tydeligt fremgår (…) Med varens egenskaber menes en kort (…)” (Bilag 
A: 1). Her ses, hvordan e-mærket besvarer det implicitte spørgsmål, som de formoder, at medlem-
merne kunne have, nemlig: Hvad er varens vigtigste egenskaber så? Med dette princip viser e-
mærket altså, at de tager hensyn til medlemmerne og har en bevidsthed om deres vidensniveau (jf. 
afsnit 3.1.1). Ved at strukturere informationen ud fra dette princip, tager de så at sige deres med-
lemmer i hånden og guider dem gennem dokumentets informationer. Samtidig kommer e-mærket 
også medlemmerne i forkøbet med eventuelle spørgsmål, som medlemmerne kan have, ved at de 
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strukturerer informationerne ud fra dette princip. Det skal dog påpeges, at dialogiseringsprincippet 
ikke er en gennemgående struktur i gennemgangsdokumentet, men kun optræder enkelte steder, 
men vi forestiller os dog, at dialogiseringsprincippet kunne være at foretrække som en gennemgå-
ende struktur for hele gennemgangsdokumentet, da e-mærket på den måde undgår en masse uafkla-
rede spørgsmål hos medlemmerne. 
 
 
5.2 Hvad er særlig vigtigt? 
I det kommende afsnit vil vi analysere, hvordan e-mærket fokuserer og markerer information og 
hvorvidt dette virker hensigtsmæssigt. Hertil vi vil benytte en kombination af Hansen og Heltofts 
begreb om det grammatiske fokus og Pontoppidans pointer om, hvor og hvordan man skal placere 
ordene i en sætning for at styre modtagerens læsning af den vigtigste information for at skabe den 
mest hensigtsmæssige sætningskonstruktion. 
  
5.2.1 Hvor forsøger e-mærket at skabe fokus? 
I gennemgangsdokumentet kan vi se, at e-mærket fremhæver bestemte ord ved hjælp af eksempel-
vis understregninger til at fokusere bestemt indhold. Til at undersøge fokuseringen af ord og infor-
mation i en konkret sætning, har vi valgt et eksempel fra dokumentet, hvor e-mærket har understre-
get to ord i starten af sætningen.  
 
I gennemgangsdokumentet (Bilag A: 1) står der følgende: ”Lige inden kunden afgiver sin bestilling, 
skal I sikre en tilstrækkelig oversigt over kundens køb” (Bilag A: 1). Eftersom e-mærket fremhæver 
“Lige inden” med understregning, formoder vi, at medlemmerne skal læse dette som noget vigtigt i 
sætningen. I denne sammenhæng forklarer Hansen og Heltoft, at afsenderen netop benytter marke-
ringen af noget konkret i en tekst for at markere bestemte informationer for modtageren, hvilket de 
kalder grammatisk fokus (Hansen & Heltoft 2011: 75f). e-mærket forsøger derfor at skabe et 
grammatisk fokus af “Lige inden” i sætningen, hvorfor modtagerne gerne skal opfatte “Lige inden” 
som den vigtige information i forhold til de andre ord i sætningen. Dog har vi selv, som tekstanaly-
tikere, læst dokumentet igennem flere gange, og når vi læser det, er det ikke “Lige inden”, der frem-
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står som den vigtigste information i teksten. Vi læser sætningen således, at medlemmerne skal sikre 
en tilstrækkelig oversigt over kundens køb, hvorfor tidspunktet ikke fungerer som den vigtigste 
oplysning trods markeringen i sætningen.  
 
Der er altså tale om en sætning, der har til formål at gøre medlemmerne opmærksomme på, at der 
her er et forhold, personen skal handle på, og det drejer sig altså om, at der skal sikres en oversigt 
over kundens køb. Det er derfor det handlende aspekt, “skal I”, der bliver den vigtigste information 
i sætningen, eftersom det er en information, der, af vores læsningen, er det mest relevante og infor-
mative for medlemmerne. I forhold til Hansen og Heltofts perspektiv på grammatisk fokus (Hansen 
& Heltoft 2011: 75f), kan vi derfor belyse, at e-mærket forsøger at skabe øget opmærksomhed i 
denne del af sætningen med “Lige inden”, men når hele sætningen læses, er det ikke det, der syner 
vigtigst.  
 
For at undersøge hvorfor ”Lige inden” ikke synes vigtigst i sætningen, vil vi benytte Pontoppidans 
tankesæt om vigtigheden i at placere ordene i sætningen, så det fremhæver bestemte ord og infor-
mationer på bestemte tidspunkter. Som beskrevet, opdeler en sætning i tre områder: nøgle-, midter- 
og finalefeltet. Nøglefeltet er den første del af en sætning og indebærer nøgleordene eller kernen af 
sætningens indhold (Pontoppidan 2013: 101). I forhold til understregnings-eksemplet, bliver “Lige 
inden” både placeret i nøglefeltet og markeret med understregningen, hvorfor formoder, at e-
mærket virkelig har forsøgt at fremhæve denne information. Men hvorfor virker det så ikke på os, 
selvom vi læste dokumentet med kritiske og teoretiske øjne, og hvorfor skulle det så have den rigti-
ge effekt på de reelle modtagere af dokumentet? Pontoppidan fremhæver, at nøglefeltet fordelagtigt 
kan indeholde de informationsbærende ord, mens finalefeltet, den sidste del af sætningen, i stedet 
har den store finale. Den store finale skal forstås i den forstand, at her kan sætningens mest kraftful-
de ord være placeret for at have den største effekt på modtageren (Pontoppidan 2013: 106).  
 
Teorien giver os derfor en indikation af, hvorfor fokuseringen af informationen mislykkes, og i ste-
det kunne det med fordel være placeret i finalefeltet, da Pontoppidan forklarer, at ord og informati-
oner i dette område i sætningen helt automatisk bliver fremhævet hos læser (Pontoppidan 2013: 
105). Teorien indikerer derfor, at den mislykkedes fokusering af informationen skyldes e-mærkets 
placering af informationerne i sætningens nøglefelt. Og eftersom Pontoppidan forklarer, at finalefel-
tet skal indeholde det mest kraftfulde ord i sætningen (Pontoppidan 2013: 105), kan man med fordel 
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placere “Lige inden” her, da e-mærket på denne måde kan skabe den største effekt hos modtageren. 
Samtidig kan vi konstruere en sætning, der også lever op til Pontoppidans pointe om, at man place-
rer grund- og udsagnsled i nøglefeltet, da modtageren i så fald bliver oplyst om sætningens handling 
(Pontoppidan 2013: 102f).  
 
Eftersom vi har analyseret os frem til, at sætningens egentlig formål er at få medlemmerne til at 
handle på en bestemt måde, vil nøglefeltet i stedet kunne indeholde grund- og udsagnsleddene: “I 
skal”. Ved at e-mærkets medlemmer tidligt i sætningen bliver gjort opmærksomme på, at dette er en 
sætning, der skal handles ud fra, forekommer kommunikationen mere klar og tydelig, og som Pon-
toppidan forklarer, kommer informationerne én efter én (Pontoppidan 2013: 102). Derfor kunne 
sætningen i stedet omformuleres til: “I skal sikre en tilstrækkelig oversigt over kundens køb lige 
inden ordrebestillingen”, hvorfor ”Lige inden” placeres i feltet med størst chance for at blive be-
mærket, og ligeledes bliver medlemmerne opmærksomme på, at der her er en information, som de 
skal handle ud fra. 
 
 
5.3 Abstrakt og inkonsistent ordvalg 
I følgende afsnit vil vi analysere e-mærkets gennemgangsdokument ved hjælp af Pontoppidans teori 
om klart og forståeligt sprogbrug, og vi vil supplere med Jacobsen og Skyum-Nielsens perspektiv 
på abstrakt ordvalg. Her vil vi have fokus på, hvilke ord e-mærket benytter og på hvilken måde, 
disse benyttes. I den forbindelse vil vi koncentrere os om e-mærkets inkonsistente ordvalg og hvor-
dan de i stedet kunne være mere klare og præcise.  
 
5.3.1 Det abstrakte ordvalg 
I gennemgangsdokumentet kan vi se et mønster i, at e-mærket benytter abstrakte ord til at informere 
medlemmerne, men vi har valgt at koncentrere os om to eksempler: ”Gennemsigtighed” og ”købs-
flow”. I den sammenhæng vil vi inddrage abstraktionsstigen (Pontoppidan 2013: 127; Jacobsen & 
Skyum-Nielsens 1996: 18), der giver et indblik i, hvor præcist eller abstrakt ordvalget er. Jo mere 
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abstrakt ordet er, jo mere upræcist bliver kommunikationen, omvendt bliver kommunikation derfor 
også mere præcis, jo mere konkret ordet er (Pontoppidan 2013: 129).  
 
Et konkret eksempel herpå er, hvor e-mærket skriver: “Det er vigtigt, at aftalens indhold og omfang 
er tydeligt for kunden forud for gennemførsel af købet. Det skaber gennemsigtighed på jeres webs-
hop – og bidrager til den gode købsoplevelse.” (Bilag A: 1). Kommunikationssituationen taget i 
betragtning, hvor der er tale om medlemmer (jf. afsnit 4.1), der muligvis ikke har forudsætninger 
for at forstå et abstrakt ordvalg, kan det skabe forståelsesproblemer, da det abstrakte ord ”gennem-
sigtighed” er omdrejningspunktet for hele informationen i sætningen. I og med e-mærket benytter 
ordet “gennemsigtighed”, kan det virke uigennemskueligt at forstå betydningen heraf. Dette er pro-
blematisk, da det er sætningens primære information, eftersom e-mærket benytter “gennemsigtig-
hed” som et argument for, hvorfor medlemmerne skal “tydeliggør[e] aftalens indhold og omfang 
for kunden” (Bilag A: 1). 
 
I forhold til ordets abstraktionsniveau kan det være svært at gennemskue, hvad der egentlig menes 
med “det skaber gennemsigtighed på jeres webshop” (Bilag A: 1), for hvordan kan en webshop 
være gennemsigtig? Efter vi har diskuteret ordets betydning, formoder vi, at gennemsigtighed er et 
andet ord for, at det bliver lettere for kunderne at navigere rundt på hjemmesiden og gennemskue, 
hvor, hvornår og hvorfor der skal trykkes. For at træde ned ad stigens abstraktionsniveau og præci-
sere informationen ville e-mærket eksempelvis kunne omformulere “gennemsigtighed” til “gen-
nemskuelig”, og sætningen vil i stedet kunne hedde: “(...) Det gør webshoppen mere gennemskuelig 
for jeres kunder, hvilket bidrager til den gode købsoplevelse”. Ved at omformulere “gennemsigtig-
hed” til “gennemskuelig” træder vi trin ned ad abstraktionsstigen, da ordvalget på denne måde bli-
ver mere konkret i stedet for upræcist. I den forbindelse forestiller vi os nemlig, at medlemmerne i 
højere grad kan genkende ordet ”gennemskuelig” fremfor ”gennemsigtighed”, da der ligger flere 
betydninger i ordet ”gennemsigtighed”, hvorfor vi formoder, at medlemmerne også kan have for-
skellige associationer tilknyttet ordet ”gennemsigtighed”. Vi mener derfor, at medlemmerne har 
større chance for at danne sig et fysisk billede af en webshop, der er ”gennemskuelig”, modsat en 
webshop, der er ”gennemsigtig”.  
 
Udover ”gennemsigtighed” finder vi, som nævnt, også ”købsflow” abstrakt. Modsat ”gennemsig-
tighed” findes ”købsflow” ikke i Retskrivningsordbogen, hvilket kan være en indikation på, at det 
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er et ord, som e-mærket selv har udformet. Hvis dette er tilfældet, højner det risikoen for, at med-
lemmerne ikke kan gennemskue ordets egentlige betydning, da det ikke er givet, at de kender den 
forståelse, som e-mærket tillægger ordet. I forhold til kommunikationssituationen finder vi det sam-
tidig bemærkelsesværdigt (jf. kapitel 4), at der forekommer et ord som ”flow” i et gennemgangsdo-
kument, der skal informere om juridiske foranstaltninger.  
 
5.3.2 Hvorfor så inkonsistent? 
I dette afsnit vil vi nu problematisere e-mærkets inkonsistente ordvalg, hvorfor vi vil benytte to iøj-
nefaldende eksempler; “købsflow”/”ordreflow” samt “handelsbetingelser”/”aftalevilkår” (Bilag A: 
1; Bilag B: 1). Vi vælger at inddrage disse to eksempler, da inkonsistensen mellem brug af “købs-
flow” og “ordreflow” bliver benyttet i to forskellige dokumenter, mens ”handelsbetingelser” og 
”aftalevilkår” bliver benyttet i det samme dokument, hvorfor vi således vil forholde os til to forskel-
lige tilfælde af inkonsistent ordvalg. Dette vil vi, eftersom det kan skabe forståelsesproblemer at 
benytte to ord om det samme begreb (Douglas 2015: 127), og vi ønsker derfor at tage udgangspunkt 
i Pontoppidans pointe om gentagelsen af bestemte ord (Pontoppidan 2013: 113), der resulterer i 
forståeligt og genkendeligt ordvalg, eftersom dette skaber en relation mellem sætninger, hvorfor: 
“(...) det bliver klart for læseren, hvordan hver information forholder sig til forudgående informati-
on (...).” (Pontoppidan 2013: 111). 
 
5.3.2.1 Hvilket flow vil I egentlig have? 
I e-mærkets gennemgangsdokument har de: “Gennemskueligt købsflow” som overskrift (Bilag A: 
1). Dette er problematisk i den forstand, at ordet ”købsflow”, i et af e-mærkets andre dokumenter 
(Bilag B: 1), bliver betegnet som ”ordreflow”. Disse ord formoder vi, har den samme betydning, og 
dette kan derfor resultere i uklar og tvetydig kommunikation, hvilket er problematisk i forhold til 
kommunikationssituationen, da medlemmerne kan have svært ved at koble ordene sammen og ud-
lede en samlet betydning. 
 
Betydningen af “ordreflow” og “købsflow” formoder vi altså er den samme, men spørgsmålet er, 
om e-mærkets medlemmer ved eller kan gennemskue dette. Dog kan vi ikke udelukke en sammen-
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kobling mellem de to ord, da ordet ”flow” er placeret efter henholdsvis ”ordre” og ”købs”. Dette 
kan derfor, per automatik, skabe en genkendelighed og derved en kobling mellem de to ord. Det er 
dog problematisk, at der bliver brugt to forskellige ord foran “flow”, da medlemmerne derfor kan 
blive i tvivl om, hvorvidt det er to forskellige begreber eller to ord, der siger noget om det samme. 
Ved at e-mærket benytter to forskellige begreber om det samme, bliver deres måde at formidle de-
res informationer på også inkonsistente, hvilket kan skabe problemer, da det er bestræbelsesværdigt 
at være konsistent i sit ordvalg for at sikre læsevenligheden (Douglas 2015: 127).  
 
Det inkonsistente ordvalg får således e-mærket til at misse de såkaldte læsevejledninger, som både 
gør teksten sammenhængende og skaber en sproglig forbindelse mellem de forskellige informatio-
ner (Pontoppidan 2013: 113) i gennemgangsdokumentet - og i dette tilfælde også på tværs af doku-
menter. Eftersom den inkonsistente brug af ordene foregår på tværs af dokumenterne, kan det være 
problematisk, og endda nærmest umuligt, for medlemmerne at vide, hvad de skal lede efter i de 
forskellige dokumenter, eftersom de ikke ved, hvorvidt “købsflow” og “ordreflow” er to begreber, 
der siger det samme eller to forskellige begreber med hver deres betydning. I forhold til Pontoppi-
dans pointe om gentagelse af ord og begreber (Pontoppidan 2013: 111ff), kan e-mærket med fordel 
vælge udelukkende at benytte ét af de to begreber, da de på den måde kan gøre deres skriftlige 
kommunikation mere klar og forståelig for medlemmerne, og eftersom underoverskriften under 
“Gennemskueligt købsflow” er “Ordreopsummering” kunne de med fordel vælge at være konsisten-
te omkring benyttelsen af “ordreflow”, da det ville danne en rød tråd med de andre overskrifter: 
”Ordreopsummering”, ”Ordre med betalingsforpligtelse og ”Ordrebekræftelse” (Bilag A: 1-3). 
 
Dog skal det pointeres, at vi er bevidste om Pontoppidans perspektiv på, at der også kan være ulem-
per ved at benytte gentagelser af det samme ord, men hun forklarer endvidere, at man med fordel 
skal undgå at variere kerneordene i sætningens informationer, da gentagelserne af disse fordrer 
sammenhæng i teksten (Pontoppidan 2013: 143f). På baggrund af ovenstående analyse vurderer vi 
derfor, at e-mærket med fordel bør være mere konsistente i ordvalget, så medlemmerne således ikke 
tror, at der er tale om to forskellige begreber. 
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5.3.2.2 Mener I ”aftalevilkår” eller ”handelsbetingelser”? 
Vi har nu belyst et konkret eksempel fra e-mærkets skriftlige kommunikation, hvor inkonsistens 
finder sted på tværs af dokumenterne. Som nævnt finder vi også et eksempel på inkonsistent ord-
valg i selve gennemgangsdokumentet, modsat det forrige afsnit omhandlende inkonsistens på tværs 
af dokumenter. Som tekstanalytikere undrer vi os over brugen af ordet “handelsbetingelser”, når vi 
tidligere i dokumentet er blevet introduceret for ordet “aftalevilkår” (Bilag A: 1-2). Derfor har vi 
været i tvivl om, hvorvidt disse ord betyder samme, men efter flere gennemlæsninger af gennem-
gangsdokumentet formoder vi, at ”aftalevilkår” og ”handelsbetingelser” er to sider af samme sag, 
hvilket vi vil problematisere i dette afsnit.  
 
e-mærkets inkonsistente brug af ordene ”aftalevilkår” og ”handelsbetingelser” er problematisk, ef-
tersom deres medlemmer kan være nødsaget til at navigere frem og tilbage i dokumentet for at finde 
frem til en samlet forståelse, hvilket vi var nødsaget til at gøre. e-mærkets inkonsistente ordvalg kan 
derfor medføre en forstyrret læsning af dokumentet og dets informationer, hvilket kan være pro-
blematisk for medlemmernes forståelse af gennemgangsdokumentet. Vi formoder nemlig, at e-
mærkets medlemmer vil betvivle denne information, som vi ligeledes gjorde, da medlemmerne kan 
blive i tvivl om, hvilken type af information sætningerne med “aftalevilkår” og “handelsbetingel-
ser” hver især bidrager med. Dette kan derfor resultere i, at medlemmerne ikke er sikre på, hvordan 
de skal handle på baggrund af informationen, eller de kan blive i tvivl om, hvorvidt det dækker over 
det samme begreb. I forhold til denne problematik, kan e-mærket med fordel være mere konsistente 
i deres ordvalg og udelukkende anvende ét af de to nævnte begreber i gennemgangsdokumentet, da 
dette ville skabe klar kommunikation med sproglige forbindelser.  
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KAPITEL 6: ANALYSE, DEN KOMPARATIVE 
I det følgende kapitel ønsker vi nu at sætte vores resultater fra vores teoretisk funderede analyse 
overfor vores interviewpersoners oplevelser af gennemgangsdokumentet. I den forbindelse vil vi 
udarbejde en komparativ analyse, hvor vi belyser interviewpersonernes oplevelser og samtidig vil 
forsøge at få be- eller afkræftet vores resultater fra den teoretisk funderede analyse. 
 
6.1 Komparativ analyse: Genren og kompositionen 
Dette afsnit vil primært tage udgangspunkt i gennemgangsdokumentets form, herunder genre, over-
skrift og afsnitsinddeling, da vi efter den teoretisk funderede analyse har erfaret, at det ikke har væ-
ret muligt for os fyldestgørende at få data om interviewpersonernes umiddelbare oplevelser af de 
øvrige resultater, vi fik fremanalyseret i den teoretisk funderede analyse.  
 
6.1.1 Interviewpersonernes oplevelse af genren ”Gennemgangsdokument” 
Som vi påpeger i den teoretisk funderede analyse, er det muligt, at medlemmerne vil skabe bestemte 
forventninger til dokumentet på baggrund af genremarkøren, ”Gennemgangsdokument”. Vi havde 
dog det forbehold, at det ikke var givet, at medlemmerne havde forudsætningerne til at vide, hvad et 
gennemgangsdokument egentlig indeholder (jf. afsnit 5.1.1). Dette giver interviewperson 1 dog 
udtryk for at have og har i den sammenhæng også bestemte forventninger til, hvad det er for et do-
kument, han skal læse: 
 
(...) når man hører det er et gennemgangsdokument så havde jeg da i hvert fald en op-
fattelse af at det måske ville fylde mere end fire sider jeg havde nok en forventning om 
at der var så mange krav som skulle klares (...) så regner man måske også med at det er 
lidt mere en decideret gennemgang af det jeg nævnte før med at det skulle sættes om og 
meget punktligt selvfølgelig (Interview 1: 14.29-15.30) 
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Samtidig er interviewperson 2 heller ikke i tvivl om, hvilken handling gennemgangsdokumentet 
skal fungere som: “ja jeg læser det som en vejledning til hvordan man skal gøre anbefalinger ikke” 
(Interview 2: 20.06-20:35). Gældende for begge interviewpersoner er altså, at de har en lignende 
forventning om, hvad dokumentet skal bidrage med: En gennemgang af og vejledning til hvilke 
krav, der skal opfyldes for certificeringen af en webshop. Samtidig forventer interviewperson 1, i 
kraft af genremarkøren, ”Gennemgangsdokument”, at dokumentet burde være mere omfattende end 
det egentlig er. Og han påpeger samtidig, på baggrund af genremarkøren, at dokumentet også bør 
have et bestemt udtryk med flere punktopstillinger.  
 
I forhold til interviewperson 1’s forventning om en mere omfattende tekst, kan det selvfølgelig dis-
kuteres, om det er en positiv oplevelse, at dokumentet fremstår mindre omfattende end interview-
personens forventninger. Hvad angår punktopstillingerne er det selvfølgelig noget, som e-mærket 
kan overveje i forhold til kommunikationssituationen, da en gennemgående punktopstilling mulig-
vis kan skabe et overblik i læsningen. Dog skal det pointeres, at interviewperson 2 påpeger, at det 
ikke er al information, der fungerer i en sådan form for opstilling: ”(…) hvis man laver for meget 
punktform så tror jeg man misser for meget i stedet for at der lige er den der lille forklaring neden-
under” (Interview 2: 20.06-20:54). Der opstår i den forbindelse uenighed mellem vores to inter-
viewpersoner, og derfor kan vi ikke komme med et klart forslag til, om det vil være fordelagtigt for 
e-mærket at forholde sig til en mere gennemgående punktopstilling i deres udformning af gennem-
gangsdokumentet. Dog er det værd at fremhæve, at interviewperson 1 efterspørger flere punkter, og 
samtidig er den interviewperson, der ikke har tidligere kendskab til e-mærket. Det kan derfor være 
relevant for e-mærket at overveje brugen af flere tekstbokse, da dette kan gøre dokumentet mere 
læsevenligt for flere typer af medlemmer, da interviewperson 1 netop repræsenterer den del af med-
lemmerne, der har færrest forudsætninger for at forstå gennemgangsdokumentets informationer.  
 
6.1.2 e-mærkets brug af tekstbokse 
I den teoretisk funderede analyse stiller vi os kritiske overfor e-mærket brug af tekstbokse, da vi her 
har en formodning om, at disse kan forvirre medlemmernes læsning (jf. afsnit 5.1.2). e-mærkets 
anvendelse af tekstbokse forekommer umiddelbart gavnlige hos begge interviewpersoner, da de 
siger, at tekstboksene har en opsummerende funktion og kort redegør for, hvad det pågældende af-
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snit omhandler. Dog formoder vi, at det det ikke er den funktion, e-mærket egentlig har tiltænkt 
tekstboksene, hvilket vi vil uddybe senere i denne analyse. Interviewperson 2 siger hertil følgende:  
 
de prøver jo at give en forklaring på hvad de mener med det her (...) så på det punkt kan 
jeg godt lide at man lige har en kort forklaring (…) det kan jeg godt lide (…) det giver 
en hurtig oversigt (Interview 2: 13.57-15:47) 
 
Samtidig påpeger interviewperson 1, at der kunne være flere tekstbokse i gennemgangsdokumentet: 
”jeg tænker at de er for at give et hurtigt overblik man bruger dem jeg synes lidt desværre de bliver 
brugt for lidt igennem dokumentet det er lidt ærgerligt” (Interview 1: 30.06-30:37). Det er altså 
tydeligt, at interviewpersonerne er begejstrede for disse tekstbokse og endda efterspørger dem sam-
tidig med, at vigtigheden og brugervenligheden af dem påpeges. Vi formoder, at interviewpersoner-
nes oplevelse af brugervenligheden af tekstboksene skyldes, at begge interviewpersoner opfatter 
boksene som forklaringer og opsummeringer, hvilket kan ligestilles med vores hypotese fra den 
teoretisk funderede analyse om, at tekstboksene kan opfattes som faktabokse (jf. afsnit 5.1.2). Af 
den grund stemmer vores hypotese om, at medlemmerne, grundet kommunikationssituationen, kan 
opfatte tekstboksene som faktabokse, også overens med interviewpersonernes reelle oplevelse af 
tekstboksene. I den sammenhæng kan det konstateres, at vores hypotese om, at kombinationen af 
tekstboksenes funktion som overskrift samt deres form og udtryk som faktabokse vil kunne mislede 
i læsningen, også kan bekræftes. Det skyldes, at begge interviewpersoner opfatter tekstboksene som 
faktabokse med en funktion som en kort informativ oversigt, hvilket interviewperson 2 udtrykker på 
følgende måde: “(...) man kan sige at det her afsnit behøver jeg faktisk ikke læse det er det jeg bru-
ger det til hvor er det der er vigtigt for mig det kan jeg godt lide (…) det giver en hurtig oversigt” 
(Interview 2: 14.59-15.47). Interviewperson 2 anvender altså overskriften og tekstboksen som en 
guideline til, hvad der er relevant for hende at læse, i og med tekstboksen består af en ”hurtig over-
sigt”, hvilket også stemmer overens med interviewperson 1’s opfattelse af tekstboksene som ”et 
hurtigt overblik”. Derfor kan tekstboksenes udtryk som faktabokse problematiseres, da tekstbokse-
ne i gennemgangsdokumentet reelt ikke opsummerer det følgende afsnit eller bidrager med en kort 
oversigt over, hvad de pågældende afsnit indeholder, men faktisk kun fungerer som en “teaser” af 
afsnittets emne, hvorfor medlemmerne ikke handler ud fra e-mærkets oprindelige hensigt med 
tekstboksene.  
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Det er rigtigt læst af vores interviewpersoner, at tekstboksene markerer, hvad afsnittene omhandler i 
kraft af deres overskrifter. Der er eksempelvis ingen tvivl om, at afsnittet med overskriften “købs-
flow” kommer til at omhandle dette, men vores interviewpersoner læser tekststykket inde i tekst-
boksen under overskriften som en opsummering af hele det kommende afsnit, hvilket ikke er hen-
sigten med tekstboksen. Tekstboksen med overskriften “købsflow” beskriver nemlig udelukkende 
vigtigheden af et købsflow og bidrager altså ikke med forklaringer til, hvad et købsflow egentlig er, 
eller hvordan det etableres. Dette kan nemlig først læses på de efterfølgende sider af gennemgangs-
dokumentet, hvorfor tekstboksene derfor ikke indeholder den opsummerende funktion, som begge 
vores interviewpersoner påpeger, de har. Dette er problematisk, da interviewpersonerne handler ud 
fra tekstboksene som faktabokse, hvorfor e-mærket risikerer, at deres medlemmer udelukkende vil 
forholde sig til tekstboksens informationer og derfor ikke vil læse hele brødteksten med alle infor-
mationerne. Dette kan derfor resultere i, at e-mærkets kommunikation til medlemmerne vil mislyk-
kes. 
 
6.1.3 Overskrifterne i gennemgangsdokumentet 
I forbindelse med ovenstående analyse af e-mærkets brug af tekstbokse har vi, på baggrund af vores 
teoretisk funderede analyse, også en forventning om, at tekstboksene ikke er fordelagtige som over-
skrifter (jf. afsnit 5.1.2). Dette afviser interviewperson 1, da han kan se en klar sammenhæng mel-
lem tekstboksen med overskrift og det efterfølgende afsnit:  
 
altså det tænker jeg at selvfølgelig hører det der kommer nedenunder sammen med man 
tænker at måske er det en forklaring af det der står tidligere jeg kan godt se at det må-
ske står lidt i det forklarer hvad der kommer what is up next (...) (Interview 1: 4.13-
5.15) 
 
Interviewperson 1 kan altså udlede kohærensen mellem informationerne (Sanders & Maat 2006: 
592f; Togeby 1993: 23) i tekstboksen og det efterfølgende afsnit. Samtidig udtrykker han, at over-
skriften og tekstboksen er med til at markere, hvad det efterfølgende afsnit omhandler, hvorfor han 
her også udleder en kædestruktur af informationerne (McCroskey 1993: 218f), da han finder infor-
mationen i tekstboksen gavnlig for at kunne forholde sig til den efterfølgende information i gen-
nemgangsdokumentet. Af den grund opfatter interviewperson 1 i dette tilfælde ikke overskrifterne i 
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tekstboksene som isolerede faktabokse uden relation til den resterende information, hvilket vi ellers 
havde forudset fra vores teoretisk funderede analyse (jf. afsnit 5.1.2).  
 
Interviewperson 1 ser altså en klar sammenhæng mellem overskriften og gennemgangsdokumentets 
øvrige afsnit, men vi mener dog alligevel, at e-mærket bør revurdere den nuværende anvendelse af 
disse tekstbokse, da de, som det er fremanalyseret i foregående afsnit (jf. afsnit 5.1.2), ikke lever op 
til de signaler, som de egentlig sender. Selvom vores interviewpersoner finder overskrifterne i 
tekstboksene forståelige, i modsætning til det vi er kommet frem til i den teoretisk funderede analy-
se, problematiserer de begge den store overskrift ”Gennemgangsdokument”, hvortil interviewper-
son 1 forklarer:  
 
gennemgangsdokument det er overskriften af det hele hurtigt svar på spørgsmål i en boks det er lidt 
sært at overskriften er samme størrelse for det må jo være en underoverskrift og det er fuldstændig 
samme størrelse og tykkelse som på skriften det er helt håbløst der burde være forskel på det (...) 
(Interview 1: 33.16-35.34).  
 
Ud fra denne udtalelse fra interviewperson 1 kan det altså konstateres, at vores problematisering af 
overskriftens størrelse ud fra den teoretisk funderede analyse kan bekræftes, da interviewperson 1 
nemlig påpeger problemet i, at den store overskrift, ”Gennemgangsdokument”, har samme udtryk 
som dokumentets øvrige overskrifter. Samtidig bliver denne konstatering understøttet af interview-
person 2’s udtalelse: “jeg ville jo sige at den der [overskriften med gennemgangsdokument] havde 
jeg slet ikke lagt mærke til (...)” (Interview 1: 17.03-17.54), da den netop bekræfter vores hypotese 
om, at overskriften, ”Gennemgangsdokument”, risikerer at forsvinde grundet den samme størrelse 
som de øvrige overskrifter. Dette er derfor noget, som e-mærket bør overveje i deres videre arbejde 
med udformningen af gennemgangsdokumentets udtryk, da der således er større chance for, den 
bliver bemærket og ligeledes vil bidrage til et mere samlet udtryk af hele gennemgangsdokumentet. 
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6.2 Giver den fokuserede information mening? 
I dette afsnit ønsker vi at undersøge, hvorvidt vores hypoteser fra den teoretisk funderede analyse 
stemmer overens med den måde, som interviewpersonerne oplever e-mærkets måde at fokusere 
bestemt information i gennemgangsdokumentet på. I den teoretisk funderede analyse undersøgte vi 
nemlig den måde, som e-mærket fremhæver information på ved at understrege bestemte dele af 
sætningen, hvorfor vi nu vil undersøge e-mærkets eksisterende og potentielle medlemmers oplever 
heraf.  
 
6.2.1 Er “Lige inden” i fokus hos interviewpersonerne? 
I vores teoretisk funderede analyse kunne vi belyse, at e-mærkets fokusering af “Lige inden” med 
understregning og placering i nøglefeltet ikke nødvendigvis resulterer i, at “Lige inden” bliver læst 
som en vigtig eller fremhævet information i sætningen, som den ellers var tiltænkt. I den forbindel-
se vurderede vi, at e-mærket burde placere “Lige inden” i finalefeltet, da Pontoppidan i den sam-
menhæng fremhæver, at denne del af sætningen indeholder den store finale, hvor de kraftigste ord 
kan placeres (Pontoppidan 2013: 106). Samtidig kan grund- og udsagnsled placeres i nøglefeltet i 
stedet, for at gøre medlemmerne opmærksomme på, at der nu kommer en information, som de skal 
handle ud fra. Vi ønsker derfor at analysere, hvordan vores interviewpersoner opfatter netop denne 
sætning, da vi på denne måde kan undersøge, om e-mærkets fokusering af “Lige inden” egentlig 
bliver bemærket og har indflydelse på medlemmernes læsning af informationen.  
 
Vi spurgte derfor begge interviewpersoner, hvad de så som det vigtigste i netop denne sætning, og 
hertil forklarede interviewperson 1 følgende: “det mest afgørende er at der skal være en oversigt 
over hvad kunden har købt inden han afgiver sin bestilling (...) umiddelbart er det det med oversig-
ten over kundens køb og så at det skal være lige inden bestillingen” (Interview 1: 24.03-25.19). In-
terviewperson 1 nævner “Lige inden” som det sidste i hans opfattelse af, hvad der er vigtigst i sæt-
ningen, og han ser i stedet informationen om, at der skal være en oversigt over kundens ordre, som 
det mest relevante i sætningen. Han siger, at der “skal” være en oversigt, hvilket kan betyde, at in-
terviewperson 1 er klar over, det er noget, han som medlem skal sikre. Dog er det selvfølgelig værd 
at fremhæve risikoen for, at interviewperson 1 faktisk ser “Lige inden” som en lige så relevant in-
formation, som at “der skal være en oversigt”, eftersom han nævner begge informationer. Alligevel 
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formoder vi, at han prioriterer, at ”der skal være en oversigt” højere end ”Lige inden” eftersom han 
slutter ytringen af med at sige, at “umiddelbart er det det med oversigten over kundens køb”. Heref-
ter tilføjer han: “og så at det skal være lige inden bestillingen”, hvor vi tolker dette “og så” som en 
sidebemærkning og ikke som prioritering af ”Lige inden” som vigtig information. I den forbindelse 
siger interviewperson 2 følgende: “(..) det er vel primært ordreopsummeringen så kunden kan få et 
overblik over sin ordre det andet er jo en forklaring af hvad ordren er altså pris og hvad det er for 
noget” (Interview 2:10.26-11.27). Interviewperson 2 bliver altså heller ikke mærket af, at e-mærket 
har fokuseret “Lige inden”, eftersom hun ikke fremhæver det på noget tidspunkt i interviewet, og 
hun er derimod enig med interviewperson 1 i, at det er ordreopsummeringen, der er det vigtigste i 
sætningen.  
 
Det er tydeligt, at ingen af de to interviewpersoner lægger mærke til e-mærkets markering af “Lige 
inden”, hvorfor dets placering i sætningen og markeringen med understregning ikke har den effekt, 
som e-mærket ønsker. Interviewpersonernes oplevelser af denne sætnings vigtigste informationer 
stemmer derfor overens med det, vi kunne belyse i den teoretisk funderede analyse (jf. afsnit 5.2.1), 
hvor vi vurderede, at sætningen krævede en omformulering for overhovedet at skabe en chance for, 
at medlemmerne giver “Lige inden” det fokus, som e-mærket forsøger at tilskrive den.  
 
For at opnå en grammatisk fokusering af “Lige inden” kan man derfor ændre sætningskonstruktio-
nen, som vi vurderede under den teoretisk funderede analyse (jf. afsnit 5.2.1). Vi kom her frem til, 
at sætningen i stedet skulle lyde som følger: “I skal sikre en tilstrækkelig oversigt over kundens køb 
lige inden ordrebestillingen”. I forhold til den ovenstående komparative analyse kan vi derfor be-
kræfte vores hypotese om, at der er større chance for, at denne sætning vil fungere bedre, eftersom 
vores teori fra Pontoppidan (Pontoppidan 2013: 101ff) forklarer os, at medlemmerne vil huske “Li-
ge inden” som de mest kraftige ord, da det nu er placeret i finalefeltet. Dog skal det pointeres, at vi 
ikke har testet rekonstruktionen af sætningen, hvorfor vi ikke kan be- eller afkræfte vores hypotese 
med sikkerhed. 
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6.3 Hvordan opleves e-mærkets ordvalg? 
I dette afsnit ønsker vi at undersøge, hvorvidt vores resultater, fra den teoretisk funderede analyse 
om e-mærkets ordvalg, stemmer overens med den oplevelse, som interviewpersonerne har af e-
mærkets ordvalg. I denne analysedel vil vi derfor have fokus på de samme faktorer, som vi havde i 
den teoretisk funderede analyse (jf. afsnit 5.3), hvorfor vi vil undersøge interviewpersonernes ople-
velse af e-mærkets abstrakte ordvalg samt det inkonsistente sprogbrug. 
 
6.3.1 Forstår interviewpersonerne det abstrakte flow? 
I forhold til vores teoretisk funderede analyse vurderede vi, at ordet “købsflow” er et abstrakt ord i 
den forstand, at man som modtager kan blive i tvivl om, hvad begrebet egentlig dækker over (jf. 
afsnit 5.3.1), og dette kan resultere i, at medlemmerne ikke forstår, hvad der egentlig menes med 
ordet eller den pågældende information.  
 
I forbindelse med abstraktionsniveauet af ordet “købsflow” spurgte vi, hvordan interviewpersonerne 
forstod dette, hvortil interviewperson 2 forklarede følgende:  
 
det er jo et af dem der er et af de fjollede ord fordi hvad er det det er jo fra kunden kig-
ger på nettet bestiller og laver en betaling og så sender vi den og laver en faktura men 
kan man ikke bare kalde det købet det er sådan lidt et sjovt ord synes jeg (Interview 2: 
04.47-05.25) 
 
Som interviewpersonen forklarer i ovenstående, kalder hun “købsflow” for “fjollede ord”, hvilket 
bunder i, at hun startede interviewet med at sige, at der var bestemte steder i dokumentet, hvor hun 
studsede over ordet, men hun kunne ikke præcisere det på det givne tidspunkt, hvorfor hun sagde: 
“det er jo et af dem der er et af de fjollede ord”. Som interviewperson 2 selv pointerer, kan man 
stille sig spørgsmålet om, hvad ordet egentlig betyder, hvilket stemmer overens med den hypotese, 
vi analyserede os frem til under vores teoretisk funderede analyse (jf. afsnit 5.3.1), og interviewper-
son 2 kommer selv med et alternativ, da hun siger: “kan man ikke bare kalde det købet”. I forhold til 
at forstå ordet “købsflow” siger interviewperson 1 i stedet følgende:  
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(...) flow det er jo lige før man også kunne bruge det som et almindeligt dansk ord (...) 
det er et ord men forholdsvis nemt kan identificere eller i hvert fald har et kendskab til 
selvom det ikke er helt så dansk flow så tænker man det er lidt engelsk lignende men jeg 
synes egentlig det beskriver det meget godt (Interview 1: 15.56-17.08) 
 
Interviewperson 1 finder det ikke problematisk at benytte ordet, da han nærmest ser “(...) det som et 
almindeligt dansk ord”, og at det er et ord, man “forholdsvis nemt kan identificere eller i hvert fald 
har et kendskab til”. Dog pointerer han senere i denne sammenhæng, at: “(...) så havde jeg måske 
valgt at bruge ordet købsoplevelse i stedet (...) det synes jeg måske lyder bedre som overskrift end 
købsflow som overskrift” (Interview 1: 17.12-17.42). Man kan derfor fremhæve, at selvom inter-
viewperson 1 starter med at sige, at han forstår ordet, er det gennem interviewets forløb gået op for 
ham, at det måske ikke giver mening for ham at benytte ordet “købsflow” i den sammenhæng alli-
gevel. Samtidig kan det også være, at han er blevet påvirket af vores måde at fremlægge ordet på, 
hvorfor han måske føler sig nødsaget til at svare på en bestemt måde, der følger den retning, vi ube-
vidst får skabt gennem interviewet.  
 
Hovedpointen er dog, at der altså forekommer en væsentlig forskel på vores interviewpersoners 
umiddelbare opfattelse af ordet “købsflow”. Og i forhold til kommunikationssituationen er det her 
relevant at vurdere efter, hvilke typer af medlemmer vi har med at gøre. Som vi redegjorde for i 
metoden (jf. afsnit 2.2), er vores interviewperson 1 et potentielt medlem, der ikke har tidligere erfa-
ring med e-mærket eller dokumenter som disse, mens interviewperson 2 derimod allerede er certifi-
ceret af e-mærket og selv har været i kontakt med gennemgangsdokumentet før, og samtidig forkla-
rer interviewperson 2 også selv i interviewet, at: “nu har jeg jo siddet med kontrakter i mit tidligere 
liv var jeg ved at sige jeg har været vant til at læse mange forskellige ting så for mig har det været 
ganske nemt og let forståeligt” (Interview 2: 17.58-18.20). Der er derfor forskel på, hvilke typer af 
medlemmer der udtaler sig om, hvorvidt “købsflow” fungerer i kommunikationssituationen eller ej. 
For interviewperson 2, der har kendskab til feltet, er ordet “købsflow” et “fjollet ord”, hvilket vi 
formoder, hun derfor ikke mener er passende i forhold til kommunikationssituationen. Dette stem-
mer derfor overens med vores påpegning af, at ordet ”flow” er bemærkelsesværdigt, når vi tager 
kommunikationssituationen i betragtning (jf. afsnit 5.3.1). Derfor vil et mere konkret og præcist ord 
som “købet” både være at gå trin ned ad abstraktionsstigen (Pontoppidan 2013: 127; Jacobsen & 
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Skyum-Nielsen 1996: 18) og samtidig et mere passende ord i forhold til den kommunikationssitua-
tion, som gennemgangsdokumentet indgår i. 
 
6.3.2 Kan interviewpersonerne koble de to forskellige ord sammen? 
I dette afsnit vil vi nu undersøge, hvorvidt vores interviewpersoner ser det problematiske i, at e-
mærket er inkonsistente i deres ordvalg, som vi fremanalyserede i den teoretisk funderede analyse 
(jf. afsnit 5.3.2). I den forbindelse inddrager vi eksemplet om “handelsbetingelser” og “aftalevil-
kår”, hvilket er et af de eksempler, der belyser vores pointe om e-mærkets inkonsistente ordvalg, 
hvorfor vi får hver interviewperson til at forklare begreberne med deres egne ord. Hertil siger inter-
viewperson 1 følgende: 
 
det er måske lidt som de vilkår der de svarer måske lidt overens så det skal man måske 
være lidt forsigtig med ikke bliver blandet sammen det kunne godt give lidt knas selvom 
de hedder to forskellige ting (...) aftalevilkår og handelsbetingelser de kan nemt blandes 
sammen og det skal man passe på med (...) jeg vil sige at jeg faktisk er i tvivl [om det er 
det samme ord] og det er meget uheldigt (...) det er jo det der ikke må ske det er jo ikke 
særlig hensigtsmæssigt at tingene hedder noget forskelligt hvis der er tale om det sam-
me vigtigheden taget i betragtning så er det sådan noget man ikke skal være i tvivl om 
(Interview 1: 26:40-28.07) 
 
Det fremgår tydeligt, at interviewperson 1 er i tvivl om, hvorvidt ordene “handelsbetingelser” og 
“aftalevilkår” egentlig dækker over det samme, hvilket stemmer overens med det, vi analyserede os 
frem til i den teoretisk funderede analyse (jf. afsnit 5.3.2.2). Samtidig uddyber han ved at påpege, at 
“det er meget uheldigt”, og at det “ikke er særlig hensigtsmæssigt (...) vigtigheden taget i betragt-
ning så er det noget man ikke skal være i tvivl om”. Der er derfor ingen tvivl om, at interviewperson 
1 er overrasket over, at dette overhovedet finder sted i et dokument, der indeholder vigtige informa-
tioner om hvilke ”betingelser”/”vilkår”, der finder sted for ”handlen”/”aftalen”, hvorfor han også 
omtaler det som “utrolig uheldigt” (Interview 1: 17.45-18.27).  
 
Når interviewperson 1 omtaler det som “utrolig uheldigt” kan det bunde i, som vi analyserede os 
frem til i den teoretisk funderede analyse af genre- og komposition (jf. afsnit 6.1), at han har be-
Ida	Pauline	Schweitz,	Vivi	Søgaard	Offer	og	Camilla	Hansen	Gjedde	Kommunikation,	2016			
 	52	af	63	
stemte forventninger til, at dette dokument skal være på en bestemt måde i forhold til den kommu-
nikationssituation, som gennemgangsdokumentet indgår i, hvorfor han netop ikke finder det accep-
tabelt at være inkonsistent i et dokument som dette. Dog skal det påpeges, at interviewperson 1 i 
starten af interviewet forklarer, at der ikke umiddelbart er noget, han ikke forstår i gennemgangsdo-
kumentet. Efter samtalen om de pågældende ord påpeger han dog problemet i at benytte to ord til at 
beskrive det samme ord, eftersom han må erkende sin tvivl om, hvorvidt ordene betyder det samme 
eller ej. I den forbindelse siger han også, at: “(...) det er essentielt at man bruger det samme igen 
(...) det virker jo useriøst og måske lidt amatøragtigt (...) tingene skal være ret ens (...) ikke bruge to 
ord for den samme ting det er jo et ret afgørende dokument (...)” (Interview 1: 17.45-18.27). Her 
tillægger han e-mærkets inkonsistente ordvalg tillægsord som “useriøst” og “amatøragtigt”, og han 
pointerer samtidig, at det især er vigtigt at være præcis og undgå denne inkonsistent, da “det er jo et 
ret afgørende dokument (...)”, hvilket endnu en gang afspejler hans forventninger til et gennem-
gangsdokument i en kommunikationssituation som denne. 
 
Efter vi har fået interviewperson 1 til at forklare ”handelsbetingelser” og ”aftalevilkår” med sine 
egne ord, spørger vi interviewperson 2 om, hvordan hun vil differentiere begreberne, hvortil hun 
svarer:  
 
(...) de hænger jo sammen man kan ikke sige at det ene er ikke det andet for et eller an-
det sted er det jo to forskellige ord der mere eller mindre beskriver det samme (…) det 
er jo meget to sider af samme sag (Interview 2: 09.34-10.20) 
 
Som vi derfor kan se, anser interviewperson 2 også de to begreber som værende “mere eller mindre 
det samme”. Hertil skal det fremhæves, at når interviewperson 2 forklarer ordene separat, siger hun 
mere eller mindre det samme om ordene, og først da vi spørger hende ind til differentieringen af 
ordene, pointerer hun deres ens betydning. Til aftalevilkår siger hun eksempelvis følgende: “det er 
jo det her med hvad koster varen med leveringen med fragten med diverse gebyrer (...)” (Interview 
2: 07.26-7.54) og til handelsbetingelser siger hun, at: “vi prøver i vores handelsbetingelser at for-
tælle hvad det koster og med fragten og hvad kan man forvente og leveringstider (...)” (Interview 2: 
08.42-9.23). Som vi her kan se, omtaler hun ordene på samme måde, men det er først, da vi beder 
hende om at differentiere ordene, at hun fremhæver, det egentlig er to sider af samme sag. Dette 
formoder vi skyldes, at hun tidligere i interviewet påpeger, at hun har siddet med kontrakter ”i sit 
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tidligere liv” (Interview 2: 17.58-18.20), hvorfor vi antager, at hun naturligvis ved, at begge ord 
dækker over det samme.  
 
Som vi belyste i vores teoretisk funderede analyse (jf. afsnit 5.3.2.2), er det problematisk, at e-
mærket er inkonsistente i deres valg af ord, da e-mærket med fordel kan vælge at være konsekvente 
og benytte enten “aftalevilkår” eller “handelsbetingelser” i deres dokumenter, eftersom konsistent 
ordvalg er fordelagtigt for læsningen (Douglas 2015: 127f). Vi har en formodning om, at interview-
person 2 vil foretrække ”handelsbetingelser” frem for ”aftalevilkår”, hvis hun fik spørgsmålet her-
om. Dette skyldes, at interviewperson 2 selv foreslår ordet ”handelsbetingelser”, som den overord-
nede overskrift for gennemgangsdokumentet, når vi stiller hende spørgsmålet om, hvilken overord-
net overskrift der vil fungere mest hensigtsmæssigt: “så ville jeg sige handelsbetingelser” (Inter-
view 2: 04:31-04:35). Som interviewperson 2 forklarer, forbinder hun generelt hele dokumentet 
med handelsbetingelser, hvorfor vi antager muligheden for, at hun højst sandsynligt også ville væl-
ge “handelsbetingelser” frem for “aftalevilkår”, hvis vi stillede hende spørgsmålet om, hvilket ord 
e-mærket konsekvent skal anvende i gennemgangsdokumentet. 
  
I sammenhæng med interviewperson 2’s udtalelse og vores teoretisk funderede analyse kan e-
mærket med fordel være konsekvente og benytte ordet “handelsbetingelser” i gennemgangsdoku-
mentet. Ved konsekvent at benytte ordet “handelsbetingelser” skaber e-mærket samtidig forbindelse 
mellem dokumentets afsnit, og kommunikationen bliver derfor mere klar og præcis for medlem-
merne. Således bliver det lettere for medlemmerne at danne sig et overblik over dokumentet som 
helhed, når der dannes sproglige forbindelser (Pontoppidan 2013: 21), og den røde tråd gennem 
dokumentet skaber et mere fokuseret og: “(...) sammenhængende hele, hvor alle tekstens dele peger 
i samme retning.” (Pontoppidan 2013: 21). 
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KAPITEL 7: PERSPEKTIVERENDE DISKUSSION 
Efter den teoretisk funderede- og den komparative analyse er vi nu nået til det sted i processen, hvor 
vi har arbejdet os frem til en række resultater af e-mærkets skriftlige kommunikation i gennem-
gangsdokumentet. Disse resultater ønsker vi at diskutere i forhold til, hvor valide de er, når vi tager 
vores metodiske valg i betragtning. Samtidig vil vi forholde vores resultater til Lene Rosenmeiers 
pointer om formidling af juridiske tekster (2005), da vi ønsker at stille og kritiske overfor, om vores 
undersøgelsesdesign er optimalt for at få undersøgt e-mærkets skriftlige kommunikation i forhold til 
det juridiske fagområde.  
 
7.1 Vores afgørende rolle ved dataindsamlingen 
Vi ønsker at stille os kritiske overfor vores resultater, eftersom vi løbende er blevet bekendte med 
problematikker, som vores metodiske valg har medført. I den forbindelse forklarer Lungholt og 
Metelmann, at validitet er et andet ord for gyldighed i forhold til en undersøgelses data og derfor 
også en undersøgelses resultater (Lungholt & Metelmann 2013: 109f). Samtidig pointerer Oppen-
heim følgende: ”Validity (...) tells us whether the question, item or score measures what it is suppo-
sed to measure. For instance, a clock is supposed to measure ’true’ time and to do so continuous-
ly.” (Oppenheim 1992: 144f). Vi ønsker derfor at stille os kritiske overfor vores resultater i forhold 
til, om vi har fået tilstrækkelig data til at undersøge det, vi rent faktisk ønsker at få svar på, da dette 
højner validiteten og derfor også vores undersøgelses gyldighed. 
 
På baggrund af den komparative analyse har vi resultater, der bekræfter vores hypoteser fra den 
teoretisk funderede analyse. Dog har vi også resultater fra vores teoretisk funderede analyse, som 
vores interviewpersoner ikke kan be- eller afkræfte. Eksempelvis fungerede nogle af interview-
guidens åbne spørgsmål ikke som tiltænkt, og til spørgsmålet: “Var der noget, der ikke fungerede 
eller forstyrrede din læsning af dokumentet?” (Bilag C) udtalte begge interviewpersoner, at de for-
stod hele dokumentets indhold (Interview 1: 02:46-03:01; Interview 2: 02:45-03:08). Efter vi gik i 
dybden med dele af teksten, gav interviewpersonerne dog udtryk for, at der var elementer i doku-
mentet, som de var i tvivl om (Interview 1: 03:03-03:40). Af den grund kan brugen af åbne spørgs-
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mål være risikabel for vores undersøgelse, da det resulterede i, at vi til tider ikke fik den ønskede 
data. Samtidig kan den manglende data også være et resultat af, at gennemgangsdokumentet stræk-
ker sig over fire sider, og interviewpersonerne kan derfor have svært ved at huske deres oplevelser 
ved gennemlæsningen. Samtidig kan det være gavnligt at benytte de åbne spørgsmål for at få ind-
blik i interviewpersonernes umiddelbare oplevelser af dokumentet, da det i så fald ville være et 
stærkt argument i vores analyse, eftersom vi ønskede at få indblik i interviewpersonernes umiddel-
bare oplevelser, hvilket de åbne spørgsmål vil kunne bidrage med (jf. afsnit 2.3.2). Ved brugen af 
åbne spørgsmål måtte vi løbende erkende, at de primært ikke gav os det ønskede data, hvorfor vi, i 
de følgende afsnit, vil diskutere og problematisere de udfordringer, vi stødte på i analysen på bag-
grund af manglende data. 
 
Ved undersøgelsen af e-mærkets abstrakte ordvalg belyser vores teoretisk funderede analyse, at 
“gennemsigtighed” er for abstrakt et ord. Ved at omskrive sætningen og anvende et andet ord (jf. 
afsnit 5.3.1), kunne e-mærket træde ned ad abstraktionsstigen og således kommunikere mere klart 
og præcist til deres medlemmer. Dette har vi ikke kunnet indsamle data til at få be- eller afkræftet i 
den komparative analyse, hvorfor vores resultater fra den teoretisk funderede analyse umiddelbart 
kan syne mindre valide end de be- eller afkræftede resultater gør. Dette er dog ikke ensbetydende 
med, at vores resultater fra den teoretisk funderede analyse ikke bærer på valide og relevante resul-
tater, eftersom vores teoretisk funderede analyse også har bidraget med solide resultater, der giver 
et indblik i gennemgangsdokumentets problematikker. Derfor mener vi, at e-mærket bør have vores 
resultater for øje i deres videre arbejde med gennemgangsdokumentet.  
 
Eftersom vi ikke har tænkt “gennemsigtighed” med i vores interviewguide, spænder vi ben for os 
selv, da vi ikke kan få be- eller afkræftet vores resultater vedrørende ”gennemsigtighed” fra den 
teoretisk funderede analyse i den komparative analyse. Det ville derfor styrke analysens validitet at 
have et spørgsmål omhandlende “gennemsigtighed” med i interviewguiden, da vi på denne måde 
kunne have testet hypotesen herom hos interviewpersonerne. Samtidig kan det diskuteres, hvorvidt 
interviewpersonerne egentlig ser ordet “gennemsigtighed” som abstrakt, i og med de ikke selv har 
problematiseret det. Her er det dog også vigtigt at have for øje, at der en mulighed for, at interview-
personerne ville kunne identificere problemet i ”gennemsigtighed”, hvis vi netop havde spurgt dem 
ind til det, for som vi kunne belyse ved interviewpersonernes forståelse af ordet “købsflow”, var det 
først, da vi spurgte direkte ind til ordet, de kunne se det problematiske i det. Naturligvis kan inter-
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viewpersonernes problematisering af ”købsflow” også være et resultat af, at vi har påvirket dem til 
at svare i en bestemt retning i interviewsituationen, hvilket vi ikke kan udelukke.  
 
7.2 Spiller den juridiske skrivestil en rolle for e-mærkets 
skriftlige kommunikation? 
I og med vi ikke har undersøgt, hvorvidt e-mærkets jurister er bevidste om, hvordan de formidler 
deres informationer, kan vi ikke udlede konkrete resultater om, hvorfor de benytter så abstrakte ord 
eller et inkonsistent ordvalg i deres skriftlige kommunikation. I den forbindelse forklarer Rosen-
meier, at jurister typisk benytter en skrivestil, der kan være svært for deres modtager at forstå, hvor-
til hun også forklarer, at juridiske tekster ofte indeholder et højere abstraktionsniveau (Rosenmeier 
2005: 13). Derfor er vores pointe om brugen af abstrakte ord rigtigt identificeret, eftersom Rosen-
meier pointerer, at “(...) juridiske tekster er præget af en særlig stil, der er kendetegnet ved, at den 
ligger langt væk fra det almindeligt talte sprog.” (Rosenmeier 2005: 13). I forhold til vores resulta-
ter kan vi se, at der er dele af den abstrakte skrivestil i e-mærkets gennemgangsdokument, og for at 
dokumentet lever op til den juridiske skrivestil, giver det god mening, at e-mærket benytter sig af 
dette abstrakte ordvalg i dokumentet. På baggrund af de resultater, vi har fået fra begge analyser, 
mener vi dog stadig at kunne argumentere for, at det abstrakte ordvalg kan medføre forståelsespro-
blemer for e-mærkets medlemmer, da vores teoretisk funderede analyse af ordet “gennemsigtighed” 
og “købsflow” giver os en indikation af, at det nødvendigvis ikke giver medlemmerne en præcis 
forståelse af, hvad ordene dækker over.  
 
Ifølge Rosenmeier eksisterer et spænd mellem den juridiske skrivestil og det ”almindelige” hver-
dagssprog, hvorfor den juridiske skrivestil i dag kan skabe forståelsesproblemer for ”almindelige” 
danske borgere (Rosenmeier 2005: 17f). Samtidig påpeger hun, at det “(…) nok [er] de færreste 
jurister, der tænker over, at den sprogstil, de bruger, blev grundlagt helt tilbage omkring 1400.” 
(Rosenmeier 2005: 17), hvorfor vi formoder, at Rosenmeier vil være enig med os i, at den juridiske 
skrivestil bør opdateres. Hele vores undersøgelse understøtter derfor pointen om, at hele den juridi-
ske skrivestil skal opdateres, da vi, med vores resultater, kan belyse adskillige problemer, som e-
mærkets juridiske skrivestil medfører for deres medlemmers forståelse af deres skriftlige kommuni-
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kation. Rosenmeiers perspektiv er derfor med til at underbygge relevansen af vores undersøgelses-
resultater.  
 
7.3 Hvorfor ikke e-mærkets jurister som interviewpersoner? 
I forhold til ovenstående pointer kan vi samtidig revurdere vores metodiske tilgang, eftersom Ro-
senmeier pointerer, at hele den juridiske skrivestil generelt er mere abstrakt end hverdagssprog (Ro-
senmeier 2005: 13). Vi stiller os derfor kritiske overfor, hvor e-mærket som interviewpersoner er 
henne i vores interviewdesign, eftersom deres inputs kunne give os en forståelse af, hvilke juridiske 
foranstaltninger, de enten er eller føler sig nødsaget til at følge, for at gennemgangsdokumentet pas-
ser ind i det juridiske felt. Her læner vi os op ad Rosenmeiers perspektiv på, at juridiske tekster bå-
de skal leve op til en vis professionalisme for at bevæge sig inden for sit fagområde, men samtidig 
bør man, med den juridiske skrivestil, også forholde sig til den enkelte borger og dens forudsætnin-
ger for at kunne forstå de juridiske tekster (Rosenmeier 2005: 20). 
 
I vores undersøgelsesdesign kunne vi derfor med fordel have tænkt e-mærkets jurister med i vores 
kvalitative undersøgelse, da deres inputs kunne have haft lige så høj indflydelse på vores resultater 
som de potentielle og reelle medlemmer hos e-mærket. Dette burde vi, da vi i stedet for udelukken-
de at tænke vores undersøgelse som modtagerorienteret, også burde have haft e-mærkets rolle som 
afsendere med i forhold til hele vores undersøgelse. At inddrage e-mærkets udtalelser som empiri 
på lige fod med medlemmernes, ville det derfor bidrage med empiri til at be- eller afkræfte, hvilke 
faktorer der er nødsaget til at være en del af gennemgangsdokumentet grundet juridiske foranstalt-
ninger. Eksempelvis kunne vi med vores teoretisk funderede analyse påpege, at “gennemsigtighed” 
er for abstrakt et ord, og at medlemmerne kan have forståelsesproblemer ved at koble “handelsbe-
tingelser” og “aftalevilkår” sammen (jf. afsnit 5.3). Med e-mærkets udtalelser vil vi kunne belyse, 
hvorvidt netop disse ord er nødsaget til at være en del af dokumentet, eftersom e-mærket er nødsa-
get til at bevare en vis grad af professionalisme for at tilpasse sig det juridiske fagområde (Rosen-
meier 2005: 20) i udformningen af gennemgangsdokumentet. På denne måde ville vores løbende 
vurderinger af, hvad der fungerer mest hensigtsmæssigt i forhold til kommunikationssituationen, i 
lige så høj grad forholde sig til e-mærkets rolle som afsender og deri de juridiske krav og foranstalt-
ninger, e-mærket bør forholde sig til i den skriftlige kommunikation til deres medlemmer. 
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Det afgørende er dog at have vores resultater in mente på trods af vores manglende opmærksomhed 
på e-mærkets rolle som afsender, eftersom resultaterne giver en klar indikation af, at der faktisk er 
forståelsesproblemer i den måde hvorpå, e-mærket kommunikerer skriftligt til deres medlemmer i 
gennemgangsdokumentet. Og dette stemmer overens med Rosenmeiers pointer om, at der altså fo-
rekommer et problematisk spænd mellem juridiske tekster og “almindelige” danskere, og at jurister 
generelt bør overveje deres komplekse måde at formidle sig på (Rosenmeier 2005: 17f).  
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KAPITEL 8: KONKLUSION 
I dette kapitel vil vi inddrage vores resultater fra den teoretisk funderede- og den komparative ana-
lyse for at konkludere, hvordan e-mærket skriftligt kommunikerer til deres medlemmer i gennem-
gangsdokumentet, samt hvordan kommunikationen bliver modtaget af reelle og potentielle med-
lemmer. I den forbindelse indledte vi undersøgelsen med at udarbejde en analyse af kommunikati-
onssituationen (jf. kapitel 4), hvori vi kunne belyse, at e-mærket står overfor en række udfordringer 
i deres skriftlige kommunikation til deres medlemmer.  
 
Disse udfordringer afspejler sig også i e-mærkets måde at kommunikere til deres medlemmer i gen-
nemgangsdokumentet på. Eksempelvis kan e-mærkets måde at strukturere deres informationer på 
skabe forståelsesproblemer i medlemmernes læsning af dokumentet, hvilket gør sig gældende ved 
den manglende markering af overskriften samt den uhensigtsmæssige brug af tekstbokse. Vores 
teoretiske værktøjer giver os en indikation på, at disse fungerer uhensigtsmæssigt i forhold til 
kommunikationssituationen (jf. afsnit 5.1.2), hvilket også stemmer overens med vores interviewper-
soners modtagelse af gennemgangsdokumentets informationer (jf. afsnit 6.1.2).  
 
Samtidig kommunikerer e-mærket med fokusering af bestemte informationer i gennemgangsdoku-
mentet, som rent teoretisk ikke er tydelige nok grundet informationernes sætningskonstruktioner. 
En fokusering af informationer er gavnlig i forhold til kommunikationssituationen, men i denne 
sammenhæng bliver fokuseringen ikke bemærket af vores interviewpersoner, hvorfor medlemmerne 
ikke modtager informationerne, som vi formoder, at e-mærket har til hensigt (jf. afsnit 5.2; jf. afsnit 
6.2). I den sammenhæng har vi kunnet belyse, at e-mærket også er inkonsistente og for abstrakte i 
visse ordvalg i deres skriftlige kommunikation, hvilket medfører forståelsesproblemer i medlem-
mernes modtagelse af gennemgangsdokumentet. e-mærkets brug af inkonsistens medfører nemlig, 
at medlemmerne har svært ved at danne de såkaldte sproglige forbindelser mellem informationerne, 
hvilket kan resultere i, at medlemmerne ikke kan forstå dele af gennemgangsdokumentet (jf. afsnit 
5.3.2; jf. afsnit 6.3.2).  
 
I forbindelse med e-mærkets måde at kommunikere sig skriftligt på, er vi bevidste om, at e-mærket 
kommunikerer ud fra et juridisk felt, der sprogligt er meget abstrakt, hvilket kan være grunden til, at 
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e-mærket kommunikerer, som de gør. Dog kan vi belyse, at den juridiske skrivestil kan medføre 
forståelsesproblemer i medlemmernes modtagelse af e-mærkets kommunikation, hvorfor e-mærket 
alligevel bør forholde sig til vores resultater fremadrettet (jf. kapitel 7). 
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